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Varias organizaciones MIPYMES debido a su falta de madurez en el mercado y de una sólida 
estructuración de su plan estratégico terminan en su mayoría cerrando; la empresa The Fan Zone 
recién está en el mercado y no tiene un plan estratégico bien definido por lo tanto no le permite 
tomar decisiones acertadas o que la vayan a beneficiar a futuro. 
El objetivo de la investigación fue proponer un plan estratégico apropiado a las necesidades 
de la empresa The Fan Zone con el propósito de ayudarle a tener sus metas bien definidas y de 
esta forma ayudarle a crecer en el tiempo. Para esto se realizaron entrevistas a todos sus 
colaboradores y al gerente a fin de tener una visión interna del cómo está la empresa en este 
momento y se recopiló información de documentos oficiales, para conocer qué es lo que tiene 
planeado el gerente para su organización y para realizar un análisis interno, externo y una matriz 
DOFA. 
Como resultado se evidencio que la empresa cuenta con una plataforma corporativa informal, 
con debilidades y amenazas representativas, en donde se plantean las estrategias necesarias para 
mitigar estos hallazgos. Teniendo en cuenta lo anterior se evidencia que una empresa sin 
planeación estratégica no tiene seguro hacia donde irá a llegar, por lo tanto, se propuso ayudarla 
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Abstract 
Several SME organizations due to their lack of maturity in the market and a solid structuring 
of their strategic plan end up mostly closing; The Fan Zone company is only in the market and 
does not have a well-defined strategic plan, therefore it does not allow it to make sound decisions 
or that it will benefit it in the future. 
The objective of the research was to propose a strategic plan appropriate to the needs of the 
company The Fan Zone with the purpose of helping you to have your goals well defined and in 
this way help you grow over time. For this, interviews were conducted with all of its 
collaborators and the manager in order to have an internal view of how the company is doing at 
the moment and information on official documents was collected, to know what the manager has 
planned for their organization and to perform an internal, external analysis and a SWOT matrix. 
As a result, it was evidenced that the company has an informal corporate platform, with 
representative weaknesses and threats, where the necessary strategies are proposed to mitigate 
these findings. Taking into account the above, it is evident that a company without strategic 
planning does not have insurance to where it will go, therefore, it was proposed to help her 
improve by fulfilling all the objectives set out in this work.




Referente conceptual de la investigación 
1.1. Introducción 
En un mundo de globalización se presentan con frecuencia cambios constantes, en factores 
tales como: la moda, la tendencia y las necesidades de consumo, lo que genera que las empresas 
deban estar preparadas y con estrategias relevantes  que se anticipen a los cambios y le permitan 
seguir siendo competitiva y tener crecimiento en un mercado de alta competencia; Por esto, uno 
de los grandes retos que presentan las organizaciones, es realizar una correcta planeación 
estratégica, no solo como un documento que facilita la toma de decisiones, sino también como 
una guía que sirva de orientación cuando se presenten situaciones de incertidumbre.  
Mediante este trabajo se analizará y se presentará un plan estratégico para la empresa The Fan 
Zone teniendo en cuenta que es una herramienta esencial para el crecimiento y la sostenibilidad 
de la empresa en el tiempo. 
En el desarrollo del trabajo se realizará un análisis sobre el perfil de capacidades internas, por 
medio de entrevistas al administrador  de la empresa y  a sus colaboradores, adicional se 
realizará un análisis del perfil de oportunidades y amenazas  teniendo como referencia 
información secundaria, con el fin de realizar una matriz DOFA para obtener las fortalezas, 
debilidades, oportunidades y amenazas con las que cuenta la empresa The Fan Zone y plantear 
estrategias por medio del análisis de las mismas. 
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Como paso siguiente al diagnóstico, se presenta una propuesta del plan estratégico de la 
empresa The Fan Zone, basada en las teorías recopiladas sobre la planeación estratégica en las 
empresas. 
1.2. Objetivos 
1.2.1 Objetivo General. Proponer un modelo de planeación estratégica apropiado a las 
necesidades de la empresa The Fan Zone. 
1.2.2 Objetivos Específicos. 
- Elaborar un análisis sobre el Perfil de Capacidades Internas en la empresa The Fan Zone. 
- Elaborar un análisis del Perfil de Oportunidades y Amenazas en la empresa The Fan Zone. 
- Diseñar los elementos de la planeación estratégica en la empresa The Fan Zone. 
1.3. Justificación 
A lo largo del tiempo la planeación estratégica ha representado un papel de vital importancia 
en la dirección de las organizaciones y por ende en la toma de sus decisiones, principalmente 
porque permite identificar los factores internos y externos que influyen directamente en su 
entorno; que es totalmente cambiante y requiere de cambios constantes en la organización. 
El propósito principal del proyecto es poner en práctica todo lo visto académicamente y 
aprender por medio de la experimentación en la empresa The Fan Zone, es muy importante para 
ella contar con una planeación estratégica que le será muy beneficioso para su crecimiento y 
permanencia en el mercado. Además de esto la empresa debe tener conocimiento de su razón de 
ser y cuál será su valor agregado para los clientes. 
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La implementación de la planeación estratégica sería de gran utilidad para todas las áreas de 
la organización puesto que habría mucha más vinculación por parte de todos los colaboradores y 
trabajarían todos unidos por los mismos objetivos teniendo sus metas trazadas y realizando un 
mejoramiento continuo tanto en su integridad como en sus relaciones interpersonales. 
1.4. Planteamiento del Problema 
1.4.1. Descripción del problema. Según información estadística de la revista Dinero (2015) 
afirma que: “las pymes en Colombia aportan cerca del 38% del PIB total, una cifra 
considerablemente baja teniendo en cuenta que en algunas economías desarrolladas estas pueden 
participar hasta en el 50% o 60% de la producción nacional. En cuanto a los resultados de las 
empresas evaluadas, la tendencia es similar para todo el territorio nacional, es decir no hay 
diferencias regionales que condicionen las conclusiones. Aunque en el país se observa un gran 
ambiente y actitud empresarial (cuarto puesto a nivel mundial en actitud positiva hacia el 
emprendimiento según la Universidad de Múnich), solamente el 50% de las MiPymes colombianas 
sobreviven el primer año y solo el 20% al tercero”. Alpander, Carter & Forsgren (1990) destacan 
que: “el 55% de los emprendimientos fracasan en los tres primeros años debido a fallas de gestión 
e incompetencia” (págs. 9-19) McCartan-Quinn & Carson (2003) reportan: “datos con tasas de 
mortalidad de 33% en los dos primeros años y 60% en el primer quinceno, probablemente 
relacionados con la falta de comprensión de la disciplina de mercadeo en algunas organizaciones” 
(págs. 201-213). 
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The Fan Zone por ser una empresa muy nueva en el mercado carece de estructura 
administrativa, principalmente de un claro direccionamiento estratégico que les permita tomar las 
mejores decisiones, esto lo ocasiona la inmediatez y premura en sus acciones para lograr los 
resultados esperados en el menor tiempo posible y por esto surge la necesidad de enfocar a la 
empresa a visualizarse en un futuro o de lo contrario no contará con una meta definida y esto 
causará que no tenga claridad de donde está y hacia dónde va. 
1.4.2. Formulación del problema. ¿Cuál es la propuesta más adecuada del modelo de 
planeación estratégica para las necesidades de la empresa The Fan Zone? 
 
Capítulo 2  
Referente teórico 
2.1. Marco Teórico  
Para comprender y entender la verdadera importancia de la implementación de una planeación 
estratégica en todas las organizaciones en este caso será la empresa The Fan Zone se mostrará 
una serie de definiciones y argumentos los cuales evidenciarán dicha importancia. 
La planeación determina qué quiere ser la empresa, dónde se va a establecer, cuándo va a 
iniciar operaciones y cómo lo va a lograr, si la empresa no define bien estas preguntas no estará 
dirigiéndose a ningún lugar, no tendrá claridad en que es lo que está haciendo la organización y 
puede poner en peligro el futuro de la empresa si no se define lo más pronto posible, pues la 
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planeación es algo con lo que debe contar una empresa en todo momento y estar siempre 
evaluando el progreso para así seguir creciendo como organización. 
Por lo anterior mencionado la planeación estratégica “es un proceso sistemático que le 
permite a la empresa tener un control y estar preparada para los futuros cambios que se pueden 
llegar a dar a lo largo del camino que recorre toda organización” (Evoli, 2009, pág. 12). Se deben 
definir unos objetivos y unas metas alcanzables, definiendo e implementando una misión y una 
visión, sin esto la empresa estará desorientada, todo funciona con un propósito en general de no 
ser así se estaría perdiendo el esfuerzo que pone cada uno de sus empleados con las funciones 
que realiza. 
Según lo que menciona P. Robbins, Coulter, & A. Decenzo (2017) planear: “establece un 
esfuerzo coordinado; indica el rumbo a los gerentes y a los empleados no gerenciales. Cuando 
todos los miembros de la organización entienden a dónde se dirige la empresa y cuál debe ser su 
contribución particular para alcanzar esas metas, están en condiciones de comenzar a coordinar 
sus actividades, con lo que además se promueven el trabajo en equipo y la cooperación”. (pág. 
133), lo cual indica que, sin una planeación ni el gerente, ni el dueño de la empresa, ni los 
empleados tendrán un rumbo o una orientación de lo que se quiere lograr por medio de metas y 
actividades planteadas. 
Para tener una idea más clara de lo que significa una estrategia se tiene que los autores 
Schendell & Hatten (1972) afirman que: 
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La estrategia es el conjunto de fines y objetivos básicos de la organización, los principales 
programas de acción escogidos para alcanzar estos fines y objetivos, y los sistemas más 
importantes de asignación de recursos usados para relacionar a la organización con su entorno. 
(pág. 9) 
De acuerdo con lo anterior la estrategia desde un punto de vista corporativo significa la visión 
global de la empresa, la orientación general que se le quiere dar y la dirección a largo plazo que 
vamos a tomar, es una forma de establecer la adecuación de los recursos disponibles de la 
manera más adecuada para alcanzar los objetivos propuestos.  
Harnecker & Uribe (1973) consideran que la estrategia es la forma en que se planifican, 
organizan y orientan los diversos combates para conseguir el objetivo fijado o ganar la guerra al 
adversario mientras que la táctica son las distintas operaciones que se ejecutan concretamente 
para llevar a cabo las acciones de acuerdo con el plan estratégico general. 
Según lo anterior se considera la estrategia como la orientación para lograr de la mejor 
manera los objetivos planteados en la organización y se diferencia de la táctica en que ésta es el 
medio por el cual se pone en acción la estrategia; las pautas y herramientas que se utilizarán en 
su implementación; además otra gran diferencia muy importante es que la estrategia es de largo 
plazo mientras que la táctica es a corto plazo y se basa en acciones. 
Según Beltrán (1999), los indicadores se convierten en “signos vitales” de la organización y 
su continuo monitoreo permite establecer las condiciones e identificar los diversos síntomas que 
se derivan del desarrollo normal de las actividades; se debe contar con el mínimo número posible 
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de indicadores que nos garanticen contar con información constante real y precisa sobre aspectos 
tales como la efectividad, eficacia, eficiencia, productividad, y calidad los cuales constituyen el 
conjunto de signos vitales de la organización. 
En otras palabras, los indicadores son una comparación entre dos o más tipos de datos que 
sirve para elaborar una medida cuantitativa o una observación cualitativa. Esta comparación 
arroja un valor, una magnitud o un criterio, que tiene significado para quien lo analiza. 
Los indicadores se utilizan en diversos ámbitos como por ejemplo el porcentaje, la tasa de 
empleo, la tasa de desempleo, la tasa de actividad, la tasa de informalidad, etc. 
Lo primero que debe realizar toda organización en el proceso de planeación estratégica es la 
misión y la visión, en donde la misión define la razón de ser de la empresa, se refiere a la 
identidad y por lo tanto es diferente de las otras organizaciones, la misión está ubicada al 
presente, pero por estar enfocada al presente no significa que no esté atada al futuro, es decir que 
por medio de la misión se pueda con acciones poder cumplir la visión de la empresa, estas dos 
están estrechamente unidas y son dependientes de las dos, sin misión no hay visión y sin esta no 
hay tampoco una misión bien definida. 
Según Fleitman & Mc Graw (2000) la misión es: “lo que pretende hacer la empresa y para 
quién lo va a hacer. Es el motivo de su existencia, da sentido y orientación a las actividades de la 
empresa; es lo que se pretende realizar para lograr la satisfacción de los clientes potenciales, del 
personal, de la competencia y de la comunidad en general" (pág. 33). En pocas palabras la 
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misión es esencial para toda organización sea grande, mediana o pequeña, es un elemento que no 
debe faltar sin importar a qué actividad económica esté enfocada. 
La misión se debe realizar respondiendo las siguientes preguntas: ¿Quiénes somos?, ¿Qué 
buscamos?, ¿Qué hacemos?, ¿Dónde lo hacemos?, ¿Por qué lo hacemos?, ¿Para quién 
trabajamos? (Kotler & Armstrong, 2004), para que sea una misión clara y fácil de recordar por 
todos los integrantes de la empresa, la misión debe ser no mayor a un párrafo, por lo tanto, se 
deben responder estas preguntas y luego sintetizarlos todo de forma simplificada y organizada.  
La visión es otro elemento que debe estar sin falta en todas las organizaciones del mundo y es 
porque la visión es lo que la empresa quiere llegar a ser, está enfocada al futuro, pero a un futuro 
no mayor a cinco años con el fin de hacer posible su cumplimiento, una empresa con visión tiene 
objetivos claros de lo que se debe realizar y cumplir, está enfocada a un propósito en conjunto. 
Para poder implementar una visión adecuada a la empresa se necesita conocer ese escenario 
futuro al que quiere llegar la empresa y es aquí donde nos preguntamos ¿cómo es posible saber 
esto si nadie sabe que va a ocurrir en un futuro?, es algo a lo que toda empresa y todo gerente 
debe estar preparado pues todo el entorno que lo conforma es volátil y cada vez más, cambia de 
forma constante y cada vez es más rápido, es decir a un tiempo cada vez más corto, para poder 
conocer ese escenario se debe realizar un diagnóstico estratégico de la empresa a nivel interno y 
externo, se debe realizar un análisis de los factores externos que rodean a la empresa y de los 
internos que afectan directamente la empresa como por ejemplo, los clientes, los competidores, 
los proveedores, etc., de acuerdo con este análisis se podrá implementar una visión más adecuada 
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para la empresa y que se pueda cumplir, ya que no tendría caso realizar una visión por hacerla 
sin tener nada a profundidad, es decir sin tener el objetivo de cumplirla, debido a que con este 
principal objetivo se implementa una visión, para cumplirla y hacer que la organización crezca a 
lo largo de los años y no se estanque. 
La visión es definida por Fleitman & Mc Graw (2000) como: “el camino al cual se dirige la 
empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de 
crecimiento junto a las de competitividad” (pág. 283), la visión es denominada como el sueño de 
la empresa, es lo que aspira la empresa lograr ser en un mediano o largo plazo, es la imagen 
plasmada en palabras de cómo desea la empresa ser en ese futuro. 
Para poder realizar una visión bien definida y redactada se recomienda responder a las 
siguientes preguntas: ¿Cómo será esta empresa cuando haya alcanzado su madurez (o continúe 
creciendo) en unos años?, ¿Cuáles serán los principales productos y servicios que ofrecerá?, 
¿Quiénes trabajarán en la empresa?, ¿Cuáles serán los valores y actitudes clave de la empresa?, 
¿Cómo hablarán de la empresa los clientes, los trabajadores y la gente en general que tenga 
relación con ella? (Entrepreneur, 2009), la visión debe ser realista, positiva y alentadora para 
todos los de la organización, coherente con los principios corporativos, debe ser difundida a 
todos los niveles internos y externos de toda la empresa, para así poderla hacer realidad en ese 
lapso trazado. 
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2.2. Marco Contextual  
En Colombia el sector de comercio, hoteles y restaurantes representó un 6.3% de producción 
bruta en el año 2016 frente a las demás divisiones que pertenecen a este sector de servicios. 
Según investigaciones del DANE (2017) se evidencia que: 
En el año 2016, la producción bruta de las empresas dedicadas a restaurantes, catering y bares 
que fueron investigadas en la EAS (Encuesta Anual de Servicios), presentó un aumento nominal 
de 6.3%, el consumo intermedio creció 6.1% y el valor agregado aumentó 6.8%. El personal 
ocupado tuvo un aumento de 5.2% y la remuneración promedio por persona presentó una 
variación de 7.5%. (págs. 12-13) 
Lo que indica que el nivel de participación de esta división aumenta cada vez más al pasar los 
años lo cual podría ser un beneficio para la empresa, esto quiere decir que el sector económico en 
el que se encuentra participa cada vez más, sin embargo, estas estadísticas son solo a nivel 
nacional no es información más específica en lo cual no le ayuda a la empresa a tomar 
decisiones, por lo tanto, se obtiene información estadística sobre datos a nivel departamental y 
municipal del lugar en donde está ubicada la empresa The Fan Zone y es la siguiente: 
Según investigaciones realizadas por el DANE (2015): “en el departamento de Risaralda el 
nivel de participación del PIB de la división de restaurantes y bares según el informe de 
coyuntura económica regional fue de 4.9% con una variación de 4.6%” (pág. 25).  
De acuerdo con información obtenida de la Cámara de comercio de Pereira (2015): “el nivel 
de participación del PIB en Pereira fue de 4.1% para el sector de restaurantes y bares” (pág. 3). 
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Por lo que se puede decir que, aunque su nivel de participación no es muy alto se tienen 
expectativas positivas de acuerdo con las investigaciones encontradas, estos indicadores han ido 
creciendo y su participación ha estado aumentado, aspectos que son positivos para la empresa. El 
nivel de participación en la economía de Pereira es significativo para las empresas que 
pertenecen al sector de servicios, estas le aportan a la economía de Pereira un 70.7% del total del 
PIB de acuerdo con la información encontrada a continuación: 
En Pereira según Dinero (2014): “el Producto Interno Bruto de la perla del Otún es de 
alrededor $6,5 billones (año 2013), lo cual representa el 0,9% de la economía nacional. Por 
sectores, el de comercio, restaurantes y hoteles ocupa el primer lugar con una contribución al 
PIB del 18,8%; le sigue el de servicios sociales y personales con 18,6% y la industria 
manufacturera con 17,6% respectivamente. El cuarto sector, que está en crecimiento, es el 
financiero e inmobiliario que representa el 15,7% del PIB”. Esto afirma lo que se había 
mencionado anteriormente sobre la participación económica que ha tenido Pereira en este 
tiempo, lo cual muestra que el sector de servicios tiene un gran peso en la economía de Pereira.  
La empresa The Fan Zone Inversiones S.A.S es una sociedad por acciones simplificada, 
apoya el sector de bares deportivos y restaurantes ofreciendo entretenimiento deportivo a los 
clientes, conformada por un equipo humano altamente calificado y comprometido con el 
mejoramiento del servicio aportando ideas innovadoras; la empresa está constituida desde el mes 
de junio del año 2017 pero, por mal manejo en esa administración fue cerrada y abierta 
nuevamente en el mes de febrero por la administración actual; tuvo que afrontar muchas 
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complicaciones principalmente porque la empresa continua bajo la misma razón social y por lo 
tanto había que afrontar todos los inconvenientes que habían quedado de la antigua 
administración adquiriendo así una responsabilidad extra por problemas causados por alguien 
más; actualmente se encuentra en este proceso de restructuración y superando todos estos 
problemas de manera progresiva. 
La empresa se encuentra ubicada en la ciudad de Pereira en la Avenida Circunvalar Edificio 
Zona C Gourmet Piso 5, cuenta con 8 colaboradores y 3 accionistas entre los cuales se encuentra 
el gerente general de la misma, la empresa se dedica a prestar servicios de restaurante, 
preparación, producción, venta, transformación y conservación de alimentos y bebidas, así como 
la comercialización y distribución de los mismos, además de actividades complementarias como 
visualización de eventos, actividades de entretenimiento y demás actividades que tengan que ver 
con su actividad comercial. 
En la actualidad las empresas deben tener unas bases fuertes que le permitan ser competitivos 
en el mercado, teniendo claro la misión y la visión de la empresa, pues estas son clave para el 
éxito y la perdurabilidad de esta, un ejemplo de misión de una empresa exitosa es la siguiente: 
NESTLE: “Nuestra pasión es exceder con servicios, productos y marcas, las expectativas de 
Nutrición, Salud y Bienestar de nuestros clientes y consumidores” Nestlé (s.f.). La cual se ha 
consolidado como una empresa internacional ganando reconocimiento por su calidad, además de 
que saben quiénes son, también tienen claro hacia dónde van lo cual lo reflejan en su visión,  
NESTLE: “Evolucionar de una respetada y confiable compañía de alimentos a una respetada y 
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confiable compañía de alimentos, nutrición, salud y bienestar” Nestlé (s.f.). Estos elementos son 
relevantes en la planeación estratégica de una empresa, debido a que permite tener un norte para 
lograr un crecimiento y una solidez económica. 
2.3. Marco Legal  
Ley 60 de 1981: Por la cual se reconoce la Profesión de Administración de Empresas y se 
dictan normas sobre su ejercicio en el país. 
Artículo 1. Entendiéndose por Administración de Empresas, la implementación de los 
elementos procesos encaminados a planear, organizar, dirigir y controlar toda actividad 
económica organizada para la producción, transformación, circulación, administración o custodia 
de bienes o para la prestación de servicios. 
Artículo 3. En ejercicio de la profesión de Administración de Empresas se pueden realizar 
entre otras las siguientes actividades: 
a. La implementación de los diversos elementos que integran la mecánica y la dinámica 
administrativa moderna en el ámbito empresarial. 
b. La elaboración y puesta en práctica de los sistemas y procedimientos administrativos 
tendientes a que la dirección empresarial aproveche lo mejor posible sus recursos con el 
propósito de lograr una alta productividad de este y pueda así alcanzar sus objetivos económicos 
y sociales. 
c. Llevar a cabo investigaciones para incrementar el conocimiento en el campo de la 
administración. 
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d. La asesoría y estudios de factibilidad en las diferentes áreas administrativas que requieran 
los diversos organismos empresariales y profesionales. 
e. El ejercicio de la docencia y de la investigación científica de la Administración de 
Empresas en las facultades o Escuelas Universitarias oficialmente reconocidas por el Gobierno. 
Ley 232 de 1995: Por medio de la cual se dictan normas para el funcionamiento de los 
establecimientos comerciales. 
Artículo 2. Es obligatorio para el ejercicio del comercio que los establecimientos abiertos al 
público reúnan los siguientes requisitos: 
a. Cumplir con todas las normas referentes al uso del suelo, intensidad auditiva, horario, 
ubicación y destinación expedida por la autoridad competente del respectivo municipio. Las 
personas interesadas podrán solicitar la expedición del concepto de estas a la entidad de 
planeación o quien haga sus veces en la jurisdicción municipal o distrital respectiva. 
b. Cumplir con las condiciones sanitarias descritas por la Ley 93 de 1979 y demás normas 
vigentes sobre la materia. 
c. Para aquellos establecimientos donde se ejecuten públicamente obras musicales causante de 
pago por derechos de autor, se les exigirá los comprobantes de pago expedidos por la autoridad 
legalmente reconocida, de acuerdo con lo dispuesto por la Ley 23 de 1982 y demás normas 
complementarias. 
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d. Tener matrícula mercantil vigente de la cámara de comercio de la respectiva jurisdicción, y 
comunicar en las respectivas oficinas de planeación o, quien haga sus veces de la entidad 
territorial correspondiente a la apertura del establecimiento. 
Ley 590 de 2000: Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las micro, 
pequeñas y medianas empresas. 
Su objeto es: 
a. Promover el desarrollo integral de las micro, pequeñas y medianas empresas en 
consideración a sus aptitudes para la generación de empleo, el desarrollo regional, la integración 
entre sectores económicos, el aprovechamiento productivo de pequeños capitales y teniendo en 
cuenta la capacidad empresarial de los colombianos.  
b. Estimular la formación de mercados altamente competitivos mediante el fomento a la 
permanente creación y funcionamiento de la mayor cantidad de micro, pequeñas y medianas 
empresas, -MIPYMES-.  
c. Inducir el establecimiento de mejores condiciones de entorno institucional para la creación 
y operación de micro, pequeñas y medianas empresas.  
d. Promover una más favorable dotación de factores para las micro, pequeñas y medianas 
empresas, facilitando el acceso a mercados de bienes y servicios, tanto para la adquisición de 
materias primas, insumos, bienes de capital, y equipos, como para la realización de sus productos 
y servicios a nivel nacional e internacional, la formación de capital humano, la asistencia para el 
desarrollo tecnológico y el acceso a los mercados financieros institucionales.  
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e. Promover la permanente formulación, ejecución y evaluación de políticas públicas 
favorables al desarrollo y a la competitividad de las micro, pequeñas y medianas empresas.  
f. Señalar criterios que orienten la acción del Estado y fortalezcan la coordinación entre sus 
organismos; así como entre estos y el sector privado, en la promoción del desarrollo de las micro, 
pequeñas y medianas empresas.  
g. Coadyuvar en el desarrollo de las organizaciones empresariales, en la generación de 
esquemas de asociatividad empresarial y en alianzas estratégicas entre las entidades públicas y 
privadas de apoyo a las micro, pequeñas y medianas empresas. 
h. Apoyar a los micro, pequeños y medianos productores asentados en áreas de economía 
campesina, estimulando la creación y fortalecimiento de MIPYMES rurales.  
i. Asegurar la eficacia del derecho a la libre y leal competencia para las MIPYMES.  
j. Crear las bases de un sistema de incentivos a la capitalización de las micro, pequeñas y 
medianas empresas. 
2.4. Marco Conceptual  
Planeación estratégica: Es un conjunto de acciones que formulan, implantan y evalúan 
decisiones interfuncionales permitiendo a la organización llevar a cabo los objetivos propuestos 
(Scott, 2013, pág. 18). 
Misión: Representa el qué y para qué de la organización, es su razón de ser, la guía para saber 
cuál es su negocio, cuáles son sus clientes, se debe tener en cuenta que esta es en definitiva un 
compromiso con el cliente y con la creación de valor para la organización, por esto debe llevar a 
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conocer aspectos muy importantes como lo son ¿Qué hacer? ¿Para qué hacerlo? ¿Para quién 
hacerlo? (Wheelen & Hunger, 2013, pág. 19). 
Visión: Es una imagen de donde quiere estar la organización, de cómo se visualiza en el 
futuro, es una orientación para saber hacia dónde van, cual es la organización que se desea tener 
en un periodo de tiempo determinado, permitiendo la fijación de metas y la unión de esfuerzos 
para lograrlas, en conclusión, es el sueño deseado. (Wheelen & Hunger, 2013, pág. G11). 
Valores corporativos: Son la base de la cultura de la organización, le dan rectitud a su camino, 
puesto que relejan creencias personales y familiares, dando un sentido ético a la actividad en la 
cual se desempeña la empresa; Son los principios que rigen la organización y por lo cual son una 
referencia para la forma de actuar de los empleados, dejando claro cómo debe ser su conducta 
diaria (Graber & Kilpatrick, 2008, pp. 179-197). 
Oferta de valor: Son las características que hacen especial al producto o servicio ofrecido, lo 
que hace que los clientes identifiquen la creatividad e innovación y sientan que el producto 
supera las expectativas, esto permite que el cliente realice una selección de preferencia y 
diferenciación de una empresa a otra, por lo anterior la empresa debe tener claro cuál es la 
promesa que va a ofrecer al cliente (Viscarri Colomer, 2011, pág. 2). 
Matriz DOFA: Es una herramienta de análisis la cual permite visualizar la situación actual del 
objeto estudiado, permitiendo obtener un diagnóstico preciso que permite buscar y analizar de 
forma sistemática todas las variables que intervienen en el proceso con el fin de tener los 
Encabezado: PLAN ESTRATÉGICO THE FAN ZONE 
18 
 
recursos necesarios para tomar decisiones asertivas y en pro de la organización. (Wheelen & 
Hunger, 2013, pág. 17). 
Estrategia: Es una serie de procedimientos que tienen como finalidad la consecución de un 
determinado objetivo busca obtener un resultado especifico beneficioso (Wheelen & Hunger, 
2013, pág. 21). 
Política laboral: “La política laboral por lo general se refiere a las leyes y normas actuales en 
el país que perturben al ámbito laboral. Estas, estarán influidas además por la actuación de las 
asociaciones empresariales y los sindicatos. Y por las fluctuaciones de la economía a nivel tanto 
nacional como internacional” (Wheelen & Hunger, 2013, pág. 23). 
 
Capítulo 3 
Metodología de la investigación 
3.1 Metodología del Estudio  
3.1.1. Tipo de estudio. El tipo de estudio para la investigación es de carácter explicativa y 
causal, Behar Rivero (2008) define que: “la investigación explicativa busca encontrar las razones 
o causas que ocasionan ciertos fenómenos. Su objetivo último es explicar por qué ocurre un 
fenómeno y en qué condiciones se da éste” (pág. 18) y Dos Santos (2017) afirma que: “la 
investigación causal se encarga del estudio de las relaciones entre las variables. Se utiliza para 
entender como los cambios en una variable afectan a otra” (pág. 32). 
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3.1.2. Definición del tipo de investigación. El tipo de investigación es cualitativa Taylor & 
Bogdan (1986) afirman que: la investigación cualitativa es aquella que produce datos descriptivos: 
las propias palabras de las personas, habladas o escritas, y la conducta observable” (pág. 20) dichas 
observaciones se dan en forma de entrevista, narraciones, notas de campo, grabaciones etc. 
3.1.3. Determinación de la población, la muestra, unidad de análisis y de observación. La 
población para realizar el análisis interno es de 9 funcionarios con los que cuenta la empresa The 
Fan Zone, estos serán la totalidad de la muestra y el factor externo se realizará mediante el análisis 
de información recopilada de documentos oficiales. 
3.1.4. Recopilación de la información. Fuentes primarias: Entrevistas a profundidad con el 
personal de The Fan Zone 
Fuentes secundarias: investigación documental, en bases de datos y documentos oficiales 
como libros, revistas y artículos. 
3.1.5. Técnicas de Recolección de Información. Entrevista a profundidad y contenido 
documental 
3.1.6. Proceso para la recolección de información. Recolección de la información primaria: 
a través de visitas de campo realizadas a la empresa, en la cual será realizada una entrevista a los 
directivos y colaboradores. 
Recolección de fuentes secundarias: será utilizada la base de datos de la universidad libre y 
otras bases de datos académicas que cuenten con información verídica, adicional se realizaran 
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consultas en documentos oficinales relacionados con el tema de investigación, que sirvan de 
apoyo en el desarrollo de esta. 
3.1.7. Proceso de análisis-síntesis y discusión de resultados. La presente investigación es de 
tipo de estudio explicativa y causal puesto que se realiza el planteamiento de un problema con el 
objetivo de realizar un análisis de información que permita presentar soluciones al problema 
planteado mediante un tipo de investigación cualitativo que se realizará en una empresa MiPymes, 
conformada por 9 personas: 3 socios y 6 empleados, estos serán la muestra a la cual se les realizará 
una entrevista a profundidad que tiene como finalidad brindar las herramientas necesarias para 
realizar el análisis interno de la organización. 
Mediante el análisis y síntesis de esta información se planteará el diseño de la dirección 
estratégica de  la empresa (misión, visión, valores corporativos), que aportarán a la empresa un 
valor agregado que le permitirá visualizarse en un futuro y mejorar en la toma de decisiones,  
para desarrollar una adecuada investigación, se realizarán consultas en bases de datos que 
contengan información organizada y elaborada, como en libros, artículos, revistas y fuentes 
confiables que tengan como referencia la dirección estratégica de una empresa y de esta manera 
afianzar los conocimientos para el desarrollo adecuado de la investigación. 
 
Capítulo 4 
Resultado, análisis y discusión 
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4.1. Perfil de Capacidades Internas en la Empresa The Fan Zone 
4.1.1 Historia. The Fan Zone Inversiones S.A.S es una sociedad por Acciones Simplificada 
identificada con el Nit. 901085524-0 creada el 01 de junio del año 2017 con un total de $ 
54.268.706 en activos; se encuentra en el grupo III que corresponde a las microempresas; está 
ubicada en la avenida circunvalar No. 1-14 Edificio Zona C Gourmet Piso 5 en el barrio Pinares 
del municipio de Pereira Risaralda. 
Su actividad económica principal está definida con el código 5611 que corresponde al 
expendio a la mesa de comidas preparadas; el termino de duración de la persona jurídica es 
indefinido y el objeto social de la empresa es que se dedica a prestar servicios de restaurante, 
preparación, producción, venta, transformación y conservación de alimentos, bebidas, así como 
la comercialización y distribución de los mismos, además de actividades complementarias como 
visualización de eventos, actividades de entretenimiento y demás actividades que tengan que ver 
son su actividad comercial. 
La organización cuenta con tres socios nominales cuyas acciones están divididas en partes 
iguales con una diferencia para el gerente general del 1% adicional; cuenta con 11 empleados 
fijos y 3 ocasionales, los cuales realizan labores parte del área administrativa y operativa 
respectivamente. 
Actualmente la empresa no cuenta con una planeación estratégica definida ni documentada, la 
organización no tiene aspectos tan importantes como lo son la misión, la visión, los valores, el 
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manual de funciones, el organigrama, se han enfocado principalmente en el servicio y la atención 
al cliente. 
4.1.2. Portafolio de productos. El portafolio de productos que tiene actualmente es provisional 
mientras se realiza la estructuración definitiva en los complementos de cada uno y se diseña 
finalmente la carta en el concepto que se desea dar a conocer a los clientes; los productos con que 
cuenta la carta provisional que corresponden a la oferta actual son los siguientes: 
 
Tabla 1 
Lista de producto empresa The Fan Zone 
PRODUCTOS 
SNACKS DESAYUNOS 
Albóndigas Pancakes con miel 
Hamburguesa americana Pancakes con fruta 
Hamburguesa The fan Zone Waffles con miel 
Hamburguesa vegetariana Waffles con fruta 
Minihamburguesas Americano 1 
Frutos del mar en salsa Americano 2 
Pollo en salsa de mango Omelette 
Pollo en salsa de maracuyá Sándwich 
Quesadilla Granola con yogurt 
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Tomates rellenos Chorizo coctelero 
Costillas asadas bbq Hash Brown 
Alitas asadas Tocineta 
Alitas apanadas Huevos 
Aros de cebolla Jamón 
Palitos de yuca Tostadas 
Papas a la francesa Jugo de naranja 
Combo champions league Café 
Combo super bowl Chocolate 
CERVEZAS COCTELES 
Águila light Sangría The fan Zone 
Águila cero Mojito calcio 
Club negra Mojito bundesliga 
Club roja Mojito ligra premier 
Club dorada Mojito tradicional 
Club trigo Margarita europa 
Club lager Gin-tonic fan Zone 
Reds Margarita tradicional 
Corona Margarita los cuates 
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Budweiser Dry Martini 
Stella Artois Martini lychee 
Bbc Cajicá Martini chocolate 
Bbc negra Brandy alexander 
Bbc Monserrate Orgasmo 
Tres cordilleras Piña colada 






Whisky old par 
Whisky buchanans 
Whisky sello negro 
Whisky black and White 
Ron viejo de caldas 15 años 
Ron viejo de caldas 8 años 
Ron viejo de caldas 5 años 




Fuente: Referencia propia. 
4.1.3. Matriz de perfil de capacidades internas (PCI). La matriz de perfil de capacidades 
internas es una herramienta muy importante para realizar análisis organizacionales, según 
Humberto Serna (2008) “es un medio para evaluar las fortalezas y debilidades de la compañía en 
relación con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio externo, es una manera de 
hacer el diagnostico estratégico de una empresa involucrando en él todos los factores que afectan 
su operación corporativa” (pag.168).  
El PCI examina cinco categorías: La capacidad directiva, la capacidad competitiva o de 
mercado, la capacidad financiera, la capacidad tecnológica o de producción y la capacidad del 
talento humano (Serna, 2008). 
Para la elaboración del PCI se obtuvo información primaria integrando como grupo 
estratégico la participación total de la empresa por medio de una entrevista realizada a los 
directivos y colaboradores de la empresa, posterior a esto el grupo de trabajo realizó una lluvia 
de ideas para identificar las debilidades y fortalezas, estas se agruparon según la capacidad que le 
corresponde (directiva, competitiva, financiera, tecnológica y de talento humano) y se le dio una 
calificación con relación a su grado de importancia y prioridad Alto-Medio-Bajo, a cada uno de 
los elementos identificados, para finalizar se realizó una ponderación Alta- Medio- Bajo según el 
impacto en el éxito actual de la empresa y se realizó el análisis e interpretación de la matriz 
identificando las fortalezas y debilidades que generan más impacto 




Matriz de perfil de capacidades internas (PCI) 
CAPACIDADES 
FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO 
A M  B A M B A M B 
Directiva: 
1 
Falta de planeación 
estratégica 
   X   X   
2 Proyección de crecimiento X       X  
3 
Familiarización de   los 
empleados con los aspectos 
misionales de la empresa 
   X   X   
4 
Innovación y adaptación al 
cambio 
X      X   
5 Conocimiento y liderazgo X      X   
Competitiva: 
 Calidad del producto X      X   
 Variedad en productos X       X  
 
Calidad en el servicio al 
cliente 
X      X   
 Publicidad X      X   
 Locación física X      X   




Comodidad y seguridad X       X  
 Ubicación de la empresa    X   X   
 
Reconocimiento y 
fidelidad del cliente 
   X   X   
 Trayectoria en el mercado     X   X  
Financiera: 




 X      X  
 Inyección de capital    X   X   
 Rentabilidad     X   X  
Tecnológica: 
 
Equipos de última 
generación 
X      X   
 Software     X   X  
 Dispositivos de vigilancia     X   X  
Talento humano: 
 Alta rotación del personal    X   X   
 Poco personal     X   X  
 Estabilidad laboral  X      X  
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 Condiciones laborales  X      X  
 A = Alto      M = Medio     B = Bajo 
Fuente: Referencia propia. 
Adicional se realizó la Matriz de evaluación de capacidades internas (MEFI), con el fin de 
tener mejores herramientas de análisis, es una herramienta para la formulación de la estrategia, 
resume y evalúa las fortalezas y debilidades importantes en las áreas funcionales de una empresa 
y también constituye una base para identificar y evaluar las relaciones entre ellas. (Fred, 2008, 
pág.158). 
Para la elaboración de la matriz se tuvo en cuenta las capacidades analizadas en el PCI, se dio 
una calificación a las fortalezas y debilidades de la siguientes manera: fortaleza con mayor peso 
4, con menor peso 3, debilidades con mayor peso 1 y con menor peso 2, posterior a esto se 
realizó una ponderación de cada uno de los elementos de acuerdo al grado de impacto, teniendo 
en cuenta que la suma de toda la ponderación no puede ser superior a 1, por último se realizó una 
multiplicación entre la calificación y la ponderación, y los resultados obtenidos se sumaron para 
obtener el resultado final que fue de 2.00, este resultado refleja que la empresa es débil 
interiormente. 
Tabla 3 
Matriz de evaluación de capacidades internas (MEFI) 
N. Capacidad Variable Clasificación Ponderación Total 
 Directiva: 




Falta de planeación 
estratégica 




Fortaleza 3 0,02 0,06 
3 
Familiarización de   
los empleados con los 
aspectos misionales de 
la empresa 
Debilidad 2 0,08 0,16 
4 
Innovación y 
adaptación al cambio 













Fortaleza 4 0,009 0,036 
8 
Calidad en el 
servicio al cliente 
Fortaleza 4 0,008 0,032 
9 Publicidad Fortaleza 3 0,007 0,021 
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Fortaleza 4 0,03 0,12 
12 
Ubicación de la 
empresa 
Debilidad 1 0,1 0,1 
13 
Reconocimiento y 
fidelidad del cliente 
Debilidad 1 0,09 0,09 
14 
Trayectoria en el 
mercado 
Debilidad 2 0,007 0,014 
 Financiera: 








Debilidad 1 0,07 0,07 
18 Rentabilidad Debilidad 1 0,005 0,005 
 Tecnológica: 
19 
Equipos de última 
generación 
Fortaleza 4 0,009 0,036 
20 Software Debilidad 2 0,008 0,016 
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Fuente: Referencia propia. 
De acuerdo con el análisis realizado, se determina que la empresa The Fan Zone es débil 
internamente, lo que implica que la empresa debe prestarle atención y generar estrategias que le 
permita ser una empresa fuerte para los competidores ya identificados y la llegada de nuevos 
competidores al mercado. 
En su capacidad directiva: Su principal debilidad es que no tienen documentado ninguno de 
los elementos de la planeación estratégica, por ende, sus colaboradores no están familiarizados 
con el tema y no tienen claro hacia dónde va la organización, no tienen unos objetivos claros por 
los cuales trabajar, es claro que el éxito de una empresa está dado por el trabajo en equipo 




Debilidad 2 0,007 0,014 
 Talento humano: 
22 
Alta rotación del 
personal 
Debilidad 1 0,009 0,009 
23 Poco personal Debilidad 2 0,004 0,008 




Fortaleza 4 0,006 0,024 
   Total 1 2,00 
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De acuerdo a la entrevista realizada a su administrador Oscar Álzate se evidenció que tiene 
conocimiento del negocio y de temas administrativos, es un buen líder para su equipo de trabajo,  
adicional a esto es innovador y se adapta fácilmente pues es consiente que debe reinventar en 
todo momento, “todos los días, todos los días, esta empresa se adapta al cambio todos los días 
aquí re inventamos todos  los días, re inventamos parrillas todos los días, re inventamos platos 
todos los días si una estrategia no nos funciona buscamos otra” (O. Álzate, comunicación 
personal, 28 de Mayo de 2018).   
En su Capacidad competitiva: En esta capacidad podemos encontrar más fortalezas que 
debilidades porque como nos manifestó Don Oscar, la calidad, comodidad, exclusividad es muy 
importante para la empresa, “a nivel de servicios nosotros ofrecemos lo que nadie más ofrece en 
el mercado a nivel del eje cafetero y es tener la posibilidad en un sitio disponer de 22 pantallas 
para ver eventos deportivos, cómodamente sentados con unos sofás cómodos con una mesas 
cómodas con unas sillas cómodas no lo encuentras en ninguna parte” (O. Álzate, comunicación 
personal, 28 de Mayo de 2018). Trabajan con una estrategia de diferenciación es por esto por lo 
que trabajan con la mejor calidad para satisfacer al cliente, “Aquí no se busca el producto más 
barato se busca el mejor producto” (O. Álzate, comunicación personal, 28 de mayo de 2018). En 
cuanto a las debilidades hay una que es muy importante y es la ubicación de la empresa pues se 
encuentra en un lugar poco reconocido que no es visible al paso de los clientes si no que ellos 
deben saber del lugar para llagar hasta el, esto hace un poco difícil la rotación de los clientes por 
el lugar pues deben generar estrategias fuertes de publicidad que permitan el reconocimiento del 
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lugar entre su público objetivo, según lo manifestado por Arley uno de sus colaboradores la 
empresa está trabajando en ello “siempre muestra los productos, promociones y programación de 
las comidas por medio de las redes sociales y pautas publicitarias” (A. Pereira, comunicación 
personal, 13 de Junio de 2018). La empresa lleva poco tiempo en el mercado y Felipe 
colaborador de la empresa, lo identifica como uno de los puntos débiles a la hora de comparar la 
empresa con los competidores “yo pensaría que mientras más tiempo vaya teniendo la empresa 
más enganche va a estar junto con la competencia” (F. Gonzales, comunicación personal, 13 de 
junio de 2018). Es normal que la empresa aún no tenga unos clientes fieles y que los prefiera, 
pues la trayectoria de la empresa influye de una manera muy importante en esto. 
Capacidad Financiera: La empresa se encuentra débil financieramente como es una empresa 
que lleva poco en el mercado sus socios tienen claro que deben hacer inyecciones de capital por 
varios meses hasta lograr estabilizar la empresa Don Oscar dice: “teníamos claro desde el 
principio que este es un negocio que había que apalancar los primeros tres o cuatros meses, que 
es un negocio que además de montaje y ponerlo operar había que meterle musculo esto para la 
operación ósea que no podíamos esperar que a los dos meses ya nos estuviera rentando o nos 
fuera a pensionar absolutamente no, tenemos muy claro que son cuatro a seis meses apalancando, 
apalancando el negocio los socios seguimos aportando para que el negocio siga teniendo 
dinámica” (O. Álzate, comunicación personal, 28 de Mayo de 2018). Aunque la empresa no es 
débil en sus activos corrientes están logrando con las ventas sostener algunos de los gastos que se 
presentan en la empresa. 
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Capacidad Tecnológica: La empresa tiene un equilibrio entre las fortalezas y debilidades con 
relación a esta capacidad, de acuerdo a la razón de ser de la empresa tienen pantallas de 
televisión y otros dispositivos en los cuales pueden cumplir con su objetivo que es brindar 
entretenimiento deportivo a sus usuarios Don Oscar menciona: “los equipos que tenemos son de 
última generación, todas las pantallas, equipos de video todo es última generación” (O. Álzate, 
comunicación personal, 28 de Mayo de 2018).  Sin embargo, si se contara con otras herramientas 
tecnológicas como un Software actualizado generaría a la empresa un beneficio en costo y 
tiempo, dentro de los proyectos de la empresa se encuentra adquirir esta herramienta y contar con 
cámaras de vigilancia, que generan más seguridad. 
Capacidad de talento humano: Con relación a lo humano la empresa brinda una estabilidad 
laboral y unas condiciones favorables para sus empleados a diferencia de los competidores 
directos, se esmeran porque sus colaboradores se sientan cómodos, como nos indica Don Oscar 
“he tratado de que precisamente ese factor humano se sienta bien en esta organización, miren 
nosotros somos el único restaurante bar en Pereira que tiene ya toda la gente contratado por 
nomina, y que no paga por otros, que toda la gente tiene su seguridad social que toda la gente 
tiene una contratación absolutamente legal” (O. Álzate, comunicación personal, 28 de Mayo de 
2018). En búsqueda del mejor talento humano se presenta una alta rotación de personal, que 
impacta de manera negativa la organización, pues Don Oscar es claro en que “si la gente no se 
me compromete con el trabajo váyase a buscar a otro lado, porque yo como gerente y como 
administrador y como copropietario de este negocio, trato de ser muy comprometido con 
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cumplirle a mi gente y se hacen muchos esfuerzos” (O. Álzate, comunicación personal, 28 de 
Mayo de 2018). Adicional a esto debido al poco tiempo que la empresa lleva en el mercado 
cuenta con personal limitado que en ocasiones tienen que desarrollar más actividades de las 
encomendadas. 
La empresa trata de apoyar al máximo a sus colaboradores y está en busca de estrategias y 
convenios que les permitan el desarrollo de los mismos, adicional teniendo una flexibilidad en 
horarios que le permiten a las personas compartir con su familia y realizar actividades extra, 
colaboradores como Sebastián reconocen que en la empresa “Hay una estabilidad laboral en 
comparación a los otros lugares en donde he trabajado, aquí esta empresa me brinda estabilidad 
laboral, eso es lo que uno busca” (S. Guerrero, comunicación personal, 13 de Junio de 2018), sin 
embargo se presentan casos como el de Felipe que consideran que la empresa tiene otras 
prioridades y por esto no los apoya “pues yo pienso que la empresa se está ligando más es en el 
crecimiento de la empresa más en lo que se está viendo al empleado en sí, yo pensaría que más 
adelante cuando se desarrolle más la empresa, puede que si se dé y pues haya un cambio” (F. 
Gonzales, comunicación personal, 13 de Junio de 2018). 
Como resultado del análisis se logra identificar y comprobar que la empresa es débil 
internamente, es de resaltar que los directivos se esfuerzan por solucionar y mantener bajo 
control los elementos que afectan internamente la organización por lo anterior los hallazgos 
principales son: 
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•La organización cuenta con una plataforma corporativa informal (no documentada), por lo 
cual los colaboradores y clientes no tiene conocimiento de qué es la empresa, qué quiere, cuáles 
son los valores por los cuales se rige, adicional a esto es una desventaja frente a los competidores 
puesto que no cuenta con herramientas de ayuda que faciliten y orienten la toma de decisiones. 
•La ubicación de la empresa es una debilidad que impacta de manera fuerte puesto que no es 
visible al público, lo que genera que la rotación de clientes sea baja, pues para que lleguen al 
lugar deben tener conocimiento de él. 
•La empresa se adapta fácilmente a los cambios, esta alerta a solucionar imprevistos. 
•Los directivos tienen proyección de crecimiento lo que es positivo para la organización, pero 
no lo tienen documentado y es claro que lo que no está escrito no se puede medir ni se puede 
controlar. 
•La empresa está trabajando bajo la estrategia de diferenciación, cuenta con un ambiente 
único y apropiado para la comodidad de los clientes, cuentan con herramientas tecnológicas que 
los hacen superiores a su competencia directa, ofrecen y garantizan productos de calidad, 
involucrando los mejores proveedores y marcas reconocidas. 
•Se presenta una alta rotación de personal lo que genera un costo adicional para la empresa, el 
administrador se preocupa y se esfuerza por que los colaboradores se sientan a gusto y cuenten 
con las herramientas necesarias para desempeñar bien su labor, es necesario capacitar a los 
empleados y fortalecer la competencia de esta manera aportaran a la organización y se sentirán 
no solo apoyados si no tenidos en cuenta por la organización. 
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4.2. Perfil de oportunidades y amenazas en la empresa The Fan Zone 
Este segmento consiste en realizar un perfil sobre el medio externo en el que se encuentra la 
empresa a fin de identificar que tan competitiva es en el mercado y de esta forma poder formular 
estrategias que le permitan llegar al éxito en un tiempo determinado y para ello primero se 
realizará un análisis de las 5 fuerzas de Porter y finalizando el perfil de oportunidades y 
amenazas (POAM), para complementar aún más este análisis se incluye también la matriz de 
evaluación del factor externo (MEFE). 
4.2.1 Análisis de las 5 fuerzas de Porter. Este análisis enmarcado por Michael Porter el padre 
de la estrategia competitiva es de vital importancia para reconocer los puntos fuertes y críticos en 
la organización frente a entes externos que podrían llegar a afectar internamente a la misma y para 
The Fan Zone es importante tener claro estos aspectos para generar unas bases sólidas que le 
permitan enfocarse hacia lo que quiere lograr. 
La primera de estas fuerzas compara a la organización frente a la segmentación de sus clientes 
que se caracteriza principalmente por los siguientes aspectos: 
Una población entre 20 y 40 años de edad de los cuales en Pereira según información del 
DANE (2011) son: 86.580 hombres y 90.678 mujeres para un total de 177.258 habitantes con ese 
rango de edad, con preferencias por climas frescos; de profesiones variadas como estudiantes y 
profesionales con ingresos iguales o superiores a 2 SMLV, residentes en Pereira y sus 
alrededores además visitantes de otras ciudades y del extranjero; en general personas 
extrovertidas que buscan experimentar cosas nuevas constantemente; de gustos por el deporte, 
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ambientes cómodos y que disfruten con una buena vista, aquí se podría evidenciar una leve 
desventaja puesto que hay más empresas en el sector que ofrecen un servicio similar que ya 
gozan de un reconocimiento y trayectoria en el mercado, sin embargo; The Fan Zone cuenta con 
elementos diferenciales que lo clasifican como el primer Sport Bar en la región con 23 pantallas 
en total ubicadas en sitios estratégicos, que garantizan a las personas una excelente visualización 
y comodidad mediante el uso de muebles confortables con espaldar complementado con un buen 
aseo del lugar y de las áreas comunes como baños y estacionamiento además de un excelente 
servicio al cliente y detalles como obsequios para sus clientes en el día de su cumpleaños y 
fechas importantes, que les permita gozar de una gran estadía. 
La segunda fuerza realiza la comparación frente a los proveedores en donde se encuentran una 
gran cantidad de empresas, las cuales se caracterizan por brindar mayores beneficios en mayor 
cantidad de compras por el tema logístico que se maneja actualmente en la industria; esto 
determina el poder con el que cuentan actualmente los proveedores dado que en cuanto a esto se 
benefician mucho más las empresas que manejan una economía de escala; sin embargo se puede 
afirmar que el poder en esta fuerza lo tiene directamente la empresa, puesto que está en total 
libertad de elegir el proveedor que mejor le parezca y además cambiar a un mejor convenio 
cuando lo desee. A continuación, se detallarán algunos de los proveedores más importantes en la 
actualidad: 
Carnicería Hollywood (Carne molida, solomo, pollo, frutas y verduras) 
Operadora Avícola Pimpollo (Alitas de pollo) 
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Makro (Mermelada, mantequilla, salsas, implementos) 
Supermercado Surtifamiliar (Aseo, servilletas, pan, papitas, yucas, aros de cebolla) 
Price Smart (Mezcla de Pancakes, jamón, queso, miel de maple, chocolate) 
Huevos Kikes (Huevos) 
Bodegas Ilusión (Decoración, platos, copas y bolsas plásticas) 
Hielo Polares (Hielo, zumo de limón, zumo de naranja, saborizantes) 
Como es de prever por el tema logístico y garantizar siempre un producto de calidad al 
consumidor final se debe tener una lista alternativa de proveedores por si ocurre algún cambio 
repentino en los convenios que tiene actualmente; dichos proveedores potenciales son los 
siguientes: 
Rapitienda La Sirena (Aseo, servilletas, pan, papitas, yucas, aros de cebolla) 
ARA (Mermelada, mantequilla, salsas, implementos, Huevos) 
Bucanero (Alitas de pollo) 
Éxito (Decoración, platos, copas y bolsas plásticas) 
Carnicería DRAZA (Carne molida, solomo, pollo, frutas y verduras) 
Hielo Cristal (Hielo, zumo de limón, zumo de naranja, saborizantes) 
La tercera fuerza realiza la comparación entre productos sustitutos, la empresa The Fan Zone 
tiene como objetivo satisfacer la necesidad de entretenimiento de sus clientes, garantizando que 
vivan la mejor experiencia en un espacio lúdico y de diversión de una manera diferente, las 
empresas que ofrecen los productos sustitutos más representativas en el sector son las siguientes: 
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Boliz: Uno de los mejores lugares de entretenimiento en la ciudad para pasar en familia y 
amigos, celebran toda clase de eventos, empresariales, fiestas infantiles, cumpleaños adultos, 
campeonatos de bolos, desayunos empresariales y juegos de billar en lo que entra a competir 
directamente con The Fan Zone ya que es un producto que sustituye completamente la tarea de 
entretener; sin embargo, la empresa se sigue diferenciando por su enfoque deportivo lo cual es su 
ventaja. 
Animal X: Es un sistema de entrenamiento que rompió esquemas y cambió la forma de 
entrenar en Colombia y sus clientes afirman que no hay nada parecido a este entrenamiento, 
llevan una trayectoria en el mercado y cuentan con muchas sedes a nivel nacional en varias 
ciudades principales, aunque es para todo tipo de público se enfoca más hacia jóvenes de las 
mismas características de la empresa The Fan Zone. 
Cinemark: Es una cadena de cines con operaciones en Estados Unidos, Argentina, Brasil, 
Bolivia, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Perú, Paraguay, Panamá, Guatemala, Honduras, 
Nicaragua y El Salvador. Su sede corporativa está localizada en Plano, Texas, Estados Unidos. 
Ingresó al país en el año 1999 en el barrio El Tesoro de Medellín y en este momento todas las 
salas están dotadas con tecnología 100% digital. Cinemark ha venido innovando con nuevas 
experiencias y formatos, actualmente cuenta con tecnología XD, sillas con movimiento D-BOX, 
Sala Premier con un exclusivo servicio y gran variedad de comidas y bebidas tipo gourmet, lo 
que permite brindar una experiencia única y diferente. 
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Del Piero: Es un Bar ideal para los amigos que quieren un ambiente de música variada buenos 
precios y atención excelente, cuenta con un reconocimiento y posicionamiento en la ciudad y su 
enfoque es principalmente hacia un público joven y grupos de amigos más que familias. 
Classe Caffé: nace en 1997 cuando la Señora Margarita Cortés inaugura una pequeña tienda 
de Caffé en el CC Pereira Plaza, llamada Caffé Plaza. En ese entonces, se generaba empleo para 
3 personas además del personal contable, con el tiempo se inauguraron nuevas tiendas las cuales 
demandaban trabajo y garantizaban estabilidad laboral a mujeres, la mayoría con 
responsabilidades en el hogar. Actualmente, Classe Caffé genera empleo para un poco más de 20 
personas directas, además del personal administrativo. Adicionalmente, los aportes que realiza a 
centros comerciales donde hay grandes equipos de aseo y vigilancia, lo cual supone generación 
de empleo indirecto, su estilo es contemporáneo y su público objetivo es todo tipo de persona 
que quiera disfrutar de un rato tranquilo y degustar un buen producto. 
En general en este grupo se encuentran los establecimientos que permitan a grupos de amigos 
y familias satisfacer su necesidad de entretenimiento y esparcimiento lúdico, además de 
restaurantes de la zona que también cuentan con diversos atractivos, por ejemplo; una mesa de 
billar que le permite a un grupo de amigos reunirse, consumir los productos que deseen y vivir 
experiencias confortables que les permita salir de la rutina y sobre todo cambiar su ambiente, al 
igual que en una sala de bolos en donde no solo pueden reunirse grupos de amigos si no también 
familias y realizar visitas a salas de cine en donde pueden disfrutar de un rato agradable, 
compartir experiencias y disfrutar de un buen servicio.  
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De acuerdo con esto se considera que tanto la empresa como los demás establecimientos 
poseen fuerzas de manera diferente ya que The Fan Zone lo que ofrece es una experiencia 
centrada en un eje temático en este caso deportivo pero además también cuenta con servicios 
adicionales como por ejemplo billar pool, mesa de hockey y consolas de video juegos en donde 
las personas se pueden entretener sin ningún costo adicional al consumo que realicen, sin dejar 
de lado que las demás empresas cuentan con un mayor reconocimiento en el sector y en la región 
y por esto se considera que poseen una fuerza en este mercado no total por lo que se indicó 
anteriormente que aunque eran espacios de esparcimiento y recreación no cuentan con una 
temática o enfoque deportivo como lo tiene The Fan Zone y cuya cualidad es su factor 
diferencial. 
La cuarta fuerza compara la organización con la aparición de nuevos competidores en el 
mercado, los determinantes más relevantes con respecto a la actividad económica de la empresa 
son los siguientes: 
Constituir legalmente la empresa como persona jurídica debidamente documentada con la 
denominación asignada por la cámara de comercio de acuerdo con las actividades a realizar para 
que no se incurra en ningún acto delictivo, este proceso no demanda mucho tiempo ni dinero y 
por esta razón se convierte en una ventaja para los nuevos competidores. 
Realizar la debida inversión de adecuación del lugar y compras de los implementos necesarios 
para empezar con su debida operación; en donde sin lugar a duda se evidencia que The Fan Zone 
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invirtió un valor aproximado de $300.000.000 lo cual se convierte en una barrera de entrada para 
un nuevo competidor en este mercado y por consiguiente en una ventaja para la empresa. 
Por último y no menos importante se encuentra el capital humano que de ser buen capacitado 
y con experiencia suma enormemente resultados positivos para la empresa y depende única y 
exclusivamente de un trabajo en equipo y un buen liderazgo de la persona encargada; por esta 
razón The Fan Zone cuenta con esta gran ventaja y que no se vuelve una tarea fácil para los 
nuevos competidores. 
En cuanto a la economía de escala como The Fan Zone lleva menos de un año en el mercado 
no produce en grandes cantidades y por esta razón se considera que la fuerza la tienen sus 
competidores que podrían aprovechar su reconocimiento para generar más afluencia de clientes y 
de esta manera aumentar sustancialmente sus ventas mejorando su economía y maximizando sus 
recursos.  
Con respecto a la diferenciación de productos se considera que la fuerza frente a los 
competidores la tiene The Fan Zone puesto que se caracteriza por ofrecer experiencias más que 
productos y servicios a sus clientes y por esta razón se convierte en un determinante positivo que 
enmarca una empresa única en el sector que ofrece este tipo de comodidad y exclusividad en el 
servicio de visualización de deportes. 
Un determinante muy importante y que diferencia indiscutiblemente a una empresa es la 
volatilidad en sus costos puesto que si esto ocurre constantemente generaría malas expectativas 
en sus clientes o en definitiva afectaría su rentabilidad; por lo tanto se considera en este caso que 
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The Fan Zone no cuenta con el poder puesto que depende directamente de sus proveedores para 
tener un costo definido pero si garantiza a sus clientes la estabilidad en el precio del producto lo 
cual se cuenta como una ventaja en cuanto a satisfacer sus expectativas y que no todas las 
empresas del sector se ocupan de hacerlo. 
Este determinante de los canales de distribución se reconoce como un factor que pone en 
desventaja a todas las empresas en general puesto que la adquisición de productos y su 
comercialización depende mucho de la economía y factores externos que no se pueden manejar y 
por esta razón no se le adjudica el poder a ninguna puntualmente reconociendo que las empresas 
que adquieren su materia prima directamente del productor cuenta con una ventaja frente a las 
demás que no necesariamente significa que tienen el poder o la fuerza. 
En cuanto a políticas gubernamentales, se encuentran principalmente las siguientes entidades 
en las cuales se deben tramitar diferentes permisos que son de carácter obligatorio y ameritan 
sanciones; algunos de estos son: 
-Secretaria de Gobierno: Ante esta entidad se debe tramitar el permiso de horario. 
-Cuerpo Oficial de Bomberos: A través de esta entidad se solicita la visita para la revisión 
técnica de seguridad en espacios o sitios públicos. 
-Secretaria Distrital de Salud: Es el ente que adjudica según el sector a quien le corresponde la 
visita sanitaria y de alimentación de alimentos para el caso de restaurante. 
-Corporación Sayco y Acinpro: Ante esta entidad se solicita la visita para la respectiva 
liquidación y posterior pago por el concepto de derechos de autor. 
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-Cuerpo Policial: Conocer y cumplir a cabalidad las normas relacionadas con el objeto social 
de la empresa como no vender bebidas alcohólicas a menores de edad, no suministrar muestras 
gratis dentro del establecimiento y en caso de permitir el consumo de tabaco tener las 
señalizaciones respectivas por respeto y tranquilidad de todos. 
La quinta y última fuerza es donde se compara con los rivales directos en donde se considera 
que los más fuertes son los siguientes: 
La Ruana: Actualmente es un espacio amplio y abierto, su menú es de comidas típicas en lo 
cual se diferencia mucho de The Fan Zone, sin embargo, en algunas ocasiones presentan eventos 
deportivos importantes y por esto se vuelve un rival directo, puesto que posee un gran 
reconocimiento y trayectoria en el mercado lo que se convierte en una ventaja competitiva frente 
a la empresa. 
Barcelona: Cuenta con una trayectoria en el mercado de 12 años y con dos sedes en la ciudad 
de Pereira lo que le permite un sector de mercado mucho más amplio y llegar a una mayor 
cantidad de público objetivo, se caracteriza por ser una exclusiva cadena de bares que incursiona 
también en algunos eventos deportivos importantes y por esto se convierte en uno de los rivales 
más fuertes que tiene The Fan Zone actualmente. 
Petronia: Su público objetivo es mucho más contemporáneo, clásico y formal; sin embargo, se 
caracteriza por ofrecer a sus clientes servicio de bar y transmisión de algunos eventos deportivos; 
aunque estos servicios no sean su fuerte se convierte en un rival directo por los años de 
participación en el mercado y el reconocimiento con el que cuenta actualmente. 
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Sport Slot: Cuenta con un servicio muy similar en el que presentan deportes y además ofrecen 
servicio de bar; sin embargo no cuenta con la capacidad ni la tecnología en cuanto a cantidad de 
pantallas y un servicio que se llama Video Wall en el que se puede visualizar por medio de 
varios televisores una sola imagen y una sala VIP en la que se instala un video beam para ofrecer 
un ambiente de sala de cine que son los servicios con los que cuenta actualmente The Fan Zone 
lo cual es una gran ventaja y se debe aprovechar de la mejor manera para obtener el 
reconocimiento y buen nombre que se quiere lograr a lo largo del tiempo. 
Según el análisis de cada una de las cinco fuerzas mencionadas anteriormente en las cuales se 
evidencian muchas falencias en las que se deben trabajar se considera que la estrategia genérica 
y por ende la ventaja competitiva de la empresa The Fan Zone es la diferenciación en su servicio, 
ya que aunque su producto se pueda encontrar en otros lugares el concepto de su servicio y la 
experiencia de vivir de una manera diferente la pasión por los deportes sólo se puede disfrutar en 
sus instalaciones, además garantiza su funcionamiento en los horarios establecidos contando con 
una planta eléctrica que permite con tan solo 5 segundos de interrupción continuar disfrutando de 
sus servicios a todos sus clientes. 
De acuerdo con lo anterior se puede afirmar que la empresa hace frente a estas cinco fuerzas 
mediante la estrategia genérica y ventaja competitiva de diferenciación de producto, teniendo un 
servicio exclusivo y único en cuanto a visualización de deportes por la capacidad instalada que 
tiene en cuanto a cantidad de pantallas y sofás, caracterizado para cierto tipo de público como se 
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indicó anteriormente y sobre todo garantizando un producto y servicio de calidad al consumidor 
final. 
4.2.2 Perfil de oportunidades y amenazas en el medio (POAM). El perfil de oportunidades 
y amenazas del medio según con lo que dice Serna Gómez (2008) es: “la metodología que permite 
identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de una empresa. Dependiendo de 
su impacto e importancia, un grupo estratégico puede determinar si un factor dado en el entorno 
constituye una amenaza o una oportunidad para la organización” (pág. 150).  
La elaboración del POAM de acuerdo con Serna Gómez (2008) permitirá: “realizar el análisis 
del entorno corporativo, el cual presentará la posición de la compañía frente al medio en el que 
se desenvuelve, tanto en el grado como en el impacto de cada factor sobre el negocio” (pág. 
151). De acuerdo con el análisis realizado en el POAM se pueden idear estrategias o planes de 
contingencia para aprovechar las oportunidades existentes y mitigar las amenazas encontradas en 
el medio con el fin de que la empresa llegue a ser competitiva en el mercado y no llegue al 
fracaso si no al éxito de esta, cada vez mejorando más y más a nivel interno y externo. 
Por lo tanto, es muy necesario e importante realizar el POAM a fin de que la organización 
esté al tanto de cómo realmente está en el mercado en el que está compitiendo, porque hay 
momentos en que las empresas pueden creer que están bien y a la hora de realizar un análisis 
interno y externo de la empresa se encuentra de que están a punto del declive por lo tanto estos 
análisis no se deben dejar de realizar a fin de idear e implementar estrategias que le permitan a la 
empresa competir en el mercado y seguir creciendo a lo largo del tiempo. 




Perfil de oportunidades y amenazas en el medio (POAM) 
 FACTORES 
OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO 
A M B A M B A M B 
  Económicos: 
1 Alza de precios      X  X  
2 Crisis en la economía    X   X   
3 
Incremento en el desarrollo 
económico 
 X     X   
4 
Cambios en las tendencias de 
consumo 
    X   X  
5 Inflación    X   X   
6 
Disminución de tasas de 
interés para nuevas inversiones o 
financiaciones 
X      X   




 X     X   
  Políticos: 
9 
Cambio de políticas 
económicas 
     X  X  
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10 Política Fiscal    X    X  
11 Crisis política     X  X   
12 Estabilidad del gobierno     X   X  
13 
Cambio en leyes tributarias y 
laborales 
   X   X   
  Sociales: 
14 Estructura socioeconómica  X      X  
15 Reconocimiento social X      X   
16 
Clientes dispuestos a pagar por 
el servicio 
 X      X  
15 Clientes poco fieles      X   X 
18 
La Cultura de la sociedad en 
cuanto al deporte 
 X     X   
19 Política Salarial     X    X 
  Tecnológicos: 
20 Telecomunicaciones  X      X  
21 
Globalización de la 
información 
  X    X   
22 
Velocidad en el desarrollo 
tecnológico 
     X  X  




Capacidad de obtención de 
equipos únicos en el mercado 
X       X  
24 
Facilidad de acceso a la 
tecnología 
 X       X 
  Geográficos: 
25 Ubicación     X   X  
26 
Facilidad de acceso al 
establecimiento 
 X     X   
27 
Incremento del comercio en el 
área 
  X     X  
  Competitivos: 
28 
Estrategias de precios de los 
competidores 
    X  X   
29 
Nuevos competidores de la 
misma actividad económica 
   X   X   
30 
Experiencia en el mercado de 
los competidores 
    X   X  
31 
Actividad económica única en 
el mercado 
X      X   




Alto nivel de fidelización del 
cliente a los competidores 
   X    X  
A = Alto      M = Medio      B = Bajo 
Fuente: Referencia propia 
Los factores económicos son los relacionados con el comportamiento de la economía, el flujo 
de dinero, bienes y servicios, tanto a nivel nacional como internacional (Serna Gómez, 2008), los 
elementos económicos encontrados en la matriz de evaluación de factores externos muestra que 
la empresa cuenta con tres oportunidades y cinco amenazas lo cual indica que la empresa debe 
idear estrategias para poder defenderse en este medio debido al alto número de amenazas 
encontradas y lo que pueden llegar a representar si no se tiene una estrategia de contingencia, a 
estos elementos se les dio ese nivel de impacto teniendo en cuenta qué tanto se puede ver 
afectada la empresa si a esos elementos no se les idea una estrategia aprovechando las 
oportunidades con las que cuenta. 
Los factores políticos son los que se refieren al uso o asignación del poder, en relación con los 
gobiernos nacionales, departamentales, locales; los órganos de representación y decisión política 
(normas, leyes, reglamentos), sistemas de gobierno etc. (Serna Gómez, 2008), en este factor 
político se encuentra que todos los factores son amenazas debido a que la empresa es MYPIMES 
y puede llegar a ser afectada fácilmente si en un momento determinado se llegan a haber cambios 
de esos tipos cómo: cambio de políticas económicas, política fiscal, crisis política, estabilidad del 
gobierno y cambio en leyes tributarias y laborales, por lo tanto la empresa necesita implementar 
unas sólidas y buenas estrategias, para que estas amenazas no tengan un nivel de impacto 
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significativo para la empresa, no obstante cabe resaltar que el gobierno le ofrece ayuda a estas 
empresas que están empezando a competir en el mercado. 
Los factores sociales son los que afectan el modo de vivir de la gente, incluso sus valores 
(educación, salud, empleo, seguridad, creencias, cultura) (Serna Gómez, 2008), en este se 
evidencian cuatro oportunidades y dos amenazas lo que indica que en este factor la empresa se 
encuentra bien, pero de igual forma se deben implementar estrategias para estar preparados para 
las amenazas existentes, ya que la empresa aun es nueva en el mercado y no cuenta con 
experiencia suficiente, lo que indica que debe al igual que los factores anteriormente 
mencionados idear estrategias para que se pueda desempeñar bien en el mercado, estos 
elementos se calificaron con ese nivel de impacto teniendo en cuenta el nivel de beneficios que le 
podrían ofrecer estas oportunidades y el nivel de afectación de la amenaza existente en este 
factor. 
Los factores tecnológicos son los relacionados con el desarrollo de las máquinas, las 
herramientas, los procesos, los materiales, etc. (Serna Gómez, 2008). La empresa cuenta con 
cuatro oportunidades y una amenaza importante debido a que el servicio principal de la empresa 
son los televisores con los que cuenta y por el momento son de última tecnología, pero debido al 
cambio constante de esta tecnología podrían llegar a ser obsoletos y también al tipo de cliente al 
que va dirigido el servicio, estos son muy exigentes y por lo tanto exigirán tener última 
tecnología o su fidelización se irá perdiendo. 
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Los factores geográficos son los relativos a la ubicación, espacio, topografía, clima, plantas, 
animales y recursos naturales (Serna Gómez, 2008), en estos factores se cuenta que existen dos 
oportunidades y una amenaza en la empresa la cual puede aprovechar estas ventajas y poder 
mejorar o incrementar su nivel de participación en el mercado, estos elementos encontrados se 
les colocó ese nivel de impacto teniendo en cuenta el punto de vista del cliente, en lo que más les 
agradaría a estos y le traería mayor reconocimiento a la empresa, el impacto negativo que se tuvo 
en cuanto a la ubicación fue debido a que para encontrar y ver que el bar está ahí se debe tener 
conocimiento de que existe porque no es un lugar visible y por lo que es nuevo el edificio pocos 
lo conocen y es poco transitado . 
Los factores competitivos son los determinados por los productos, el mercado, la 
competencia, la calidad y el servicio (Serna Gómez, 2008), la empresa cuenta con una 
oportunidad y cuatro amenazas, debido al sector en el que se encuentra la empresa, allí hay 
competidores que tienen una actividad económica parecida a la de la organización y esta 
competencia tiene mucha experiencia en el mercado y conoce más al cliente, lo cual, si no se 
tienen estrategias la empresa podría, en el peor de los casos llegar a fracasar, algo que no se 
quiere en este momento, para la mayoría de los elementos encontrados en este factor se les 
calificó con un nivel de impacto alto tomando en cuenta la afectación que podrá tener la empresa 
en cuanto a ingresos y poder captar más clientes. 
Como herramienta complementaria se realizó un análisis de la Matriz (MEFE), una matriz de 
evaluación del factor externo como dice Fred. R David (2003) permite: “a los estrategas resumir 
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y evaluar la información económica, social, geográfica, política, tecnológica y competitiva” (pág. 
110), es por esta razón que se utiliza la MEFE a fin de complementar el análisis realizado en la 
tabla 3. 
Para la elaboración de la matriz se tuvo en cuenta los factores analizados en el POAM, se dio 
una calificación a las oportunidades y amenazas de la siguiente manera: oportunidad con mayor 
peso 4, con menor peso 3, amenaza con mayor peso 1 y con menor peso 2, posterior a esto se 
realizó una ponderación de cada uno de los elementos de acuerdo al grado de impacto, teniendo 
en cuenta que la suma de toda la ponderación no puede ser superior a 1, por último se realizó una 
multiplicación entre la calificación y la ponderación, y los resultados obtenidos se sumaron para 
obtener el resultado final que fue de 2.3 este resultado refleja que la empresa no tiene capacidad 
de crecimiento. 
Tabla 5 
Matriz de evaluación de factor externo (MEFE) 
N. Factor Variable Clasificación Ponderación Total 
 Económicos: 
1 Alza de precios Amenaza 1 0,017 0,017 
2 Crisis en la economía Amenaza 1 0,017 0,017 
3 
Incremento en el 
desarrollo económico 
Oportunidad 3 0,035 0,105 
4 
Cambios en las 
tendencias de consumo 
Amenaza 2 0,028 0,056 
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5 Inflación Amenaza 1 0,017 0,017 
6 
Disminución de tasas 
de interés para nuevas 
inversiones o 
financiaciones 
Oportunidad 4 0,049 0,196 




Oportunidad 3 0,035 0,105 
Políticos: 
9 
Cambio de políticas 
económicas 
Amenaza 1 0,017 0,017 
10 Política Fiscal Amenaza 2 0,028 0,056 




Amenaza 2 0,028 0,056 
13 
Cambio en leyes 
tributarias y laborales 





Oportunidad 3 0,035 0,105 
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15 Reconocimiento social Oportunidad 4 0,049 0,196 
16 
Clientes dispuestos a 
pagar por el servicio 
Oportunidad 3 0,035 0,105 
15 Clientes poco fieles Amenaza 1 0,017 0,017 
18 
La Cultura de la 
sociedad en cuanto al 
deporte 
Oportunidad 3 0,035 0,105 
19 Política Salarial Amenaza 1 0,017 0,017 
 Tecnológicos: 
20 Telecomunicaciones Oportunidad 3 0,035 0,105 
21 
Globalización de la 
información 
Oportunidad 3 0,035 0,105 
22 
Velocidad en el 
desarrollo tecnológico 
Amenaza 1 0,017 0,017 
23 
Capacidad de 
obtención de equipos 
únicos en el mercado 
Oportunidad 4 0,049 0,196 
24 
Facilidad de acceso a 
la tecnología 
Oportunidad 3 0,035 0,105 
 Geográficos: 
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25 Ubicación Amenaza 2 0,028 0,056 
26 
Facilidad de acceso al 
establecimiento 
Oportunidad 3 0,035 0,105 
27 
Incremento del 
comercio en el área 
Oportunidad 3 0,035 0,105 
 Competitivos: 
28 
Estrategias de precios 
de los competidores 
Amenaza 1 0,017 0,017 
29 
Nuevos competidores 
de la misma actividad 
económica 
Amenaza 2 0,028 0,056 
30 
Experiencia en el 
mercado de los 
competidores 
Amenaza 1 0,017 0,017 
31 
Actividad económica 
única en el mercado 
Oportunidad 4 0,049 0,196 
32 
Alto nivel de 
fidelización del cliente a 
los competidores 
Amenaza 1 0,017 0,017 
   TOTAL 1 2,34 
Fuente: Referencia propia 
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En el factor económico se calificó los elementos alza de precios, crisis en la economía, 
inflación e impuestos con un valor de 1 lo que significa que son amenazas, este valor se les dio 
porque para la empresa estos elementos la pueden afectar significativamente si no se tiene un 
plan o estrategias que le permitan superar o mitigar estas amenazas existentes, el alza de precios 
y la crisis en la economía son escenarios que se pueden llegar a presentar en cualquier momento, 
por lo que la empresa debe tenerlos en cuenta. El elemento cambios en las tendencias de 
consumo se califica con 2 ya que es una amenaza, pero no tan importante como las demás, se dio 
este valor porque este elemento se ve de forma constante y adaptarse a ellos es algo que debe 
aprender la empresa, al hacer esto la empresa podrá anticiparse a estos cambios que suceden de 
forma constante. Los elementos incremento en el desarrollo económico y ambiente 
macroeconómico prospero se calificó con 3, son oportunidades que tiene la empresa pero que no 
tienen tanto peso para la empresa, porque son oportunidades que pueden cambiar en cualquier 
momento y se pueden llegar a convertir en amenazas, no obstante, se deben tener en cuenta para 
idear estrategias que ayuden a la empresa a superar sus amenazas y tener capacidad de 
crecimiento. Por último, en este factor se encuentra el elemento disminución de tasas de interés 
para nuevas inversiones o financiaciones se califica con 4 porque es una oportunidad importante 
para la empresa ya que le puede permitir ser un poco más competitiva en el mercado. 
En el factor político los elementos: cambio de políticas económicas, crisis política, cambio en 
leyes tributarias y laborales se califica con 1,  son amenazas importantes que se deben tener 
presentes pues de alguna forma pueden afectar los activos de la empresa si llegasen a haber 
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cambios en estos tres elementos, en los elementos política fiscal y estabilidad del gobierno se 
califican con 2 debido a que el gobierno en este momento es un poco inestable y por esto se 
puede ver afectada la empresa en este factor y no permitirle tener capacidad de crecimiento en el 
mercado. 
En el factor social se califican los elementos: estructura socioeconómica, clientes dispuestos a 
pagar por el servicio, la cultura de la sociedad en cuanto al deporte como 3 porque son 
oportunidades que benefician a la empresa si se idean e implementan estrategias adecuadas para 
que ayuden a la empresa a crecer y ser competitiva en el mercado, en los elementos clientes poco 
fieles y política salarial se les da una calificación de 1 porque de una u otra forma afectan a la 
empresa y son amenazas que pueden llegar a afectar sus ingresos, y por último está el elemento 
reconocimiento social con una calificación de 4, porque es una muy buena oportunidad para la 
empresa, tener un reconocimiento social es algo que la beneficiaría en gran manera pues su 
capacidad para atraer más clientes aumentaría significativamente. 
En el factor tecnológico se califican los elementos: telecomunicaciones, globalización de la 
información y facilidad de acceso a la tecnología con un valor de 3 porque le permite a la 
empresa darse a conocer sin tener que recurrir a altos costos de publicidad como lo son vayas, 
talonarios, afiches, etc. y cuidando el medio ambiente evitando publicidad impresa, por otro lado 
la facilidad de acceso a la tecnología le ayuda a satisfacer al cliente de forma más efectiva, 
porque su principal servicio depende de este, el elemento capacidad de obtención de equipos 
únicos en el mercado se califica con 4 ya que la empresa cuenta con este tipo de tecnología en su 
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establecimiento, es algo costoso pero en el tiempo beneficiará a la empresa debido a que su 
tecnología no se encuentra por el momento en ningún otro establecimiento y es algo que le ha 
ayudado a captar clientes, porque su cliente objetivo es de estrato social 5 y este tipo de cliente 
es algo exigente en instalaciones y tecnología y es una gran oportunidad para la empresa a que se 
dé un buen reconocimiento, por último se encuentra el elemento velocidad en el desarrollo 
tecnológico con un valor de 1, este es una amenaza importante para la empresa ya que su servicio 
de entretenimiento deportivo se hace netamente por tecnología y es costosa, si se ve este cambio 
tan brusco la empresa puede llegar a perder grandes sumas de dinero, aunque cabe resaltar que se 
pueden idear estrategias que mitiguen esta amenaza. 
En el factor geográfico se tienen los elementos: facilidad de acceso al establecimiento e 
incremento del comercio en el área con una calificación de 3 ya que el incremento del comercio 
en el área es un posible escenario que puede cambiar en cualquier momento y convertirse en una 
amenaza porque si incrementa el comercio podría aumentar su competencia o perder clientes o 
por otro lado captar más clientes y hacerse reconocer más y el otro facilidad de acceso se le da 
un valor de 3 porque este elemento es importante para el cliente pero no le ayuda a fidelizarlo, 
por ultimo está el elemento ubicación con un valor de 2 porque la organización está ubicada en 
un edificio en donde no es muy reconocido debido a que es nuevo y el piso en el que se 
encuentra no le da la empresa para poner un cartel o una vaya en donde el cliente identifique que 
en ese lugar hay un bar que se llama The Fan Zone, para que el cliente lo conozco y vaya allí 
debe tener previo conocimiento del bar o recomendación de algún conocido o por medio de redes 
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sociales, aunque se sabe que el lugar en el que esta es un espacio amplio, cuenta con 
disponibilidad de parqueadero y se puede entrar al bar por allí, está ubicada en un edificio 
moderno y muy cómodo que puede aprovechar la empresa para hacerse un buen reconocimiento 
social y captar clientes, este factor negativo hace que sea una amenaza. 
En el factor competitivo están los elementos: estrategias de precios de los competidores, 
experiencia en el mercado de los competidores y un alto nivel de fidelización del cliente a los 
competidores con una calificación de 1 porque son amenazas fuertes para la empresa y que la 
afectan al querer captar más clientes, estos elementos pueden ser una barrera para lograr esto, el 
elemento nuevos competidores de la misma actividad económica se califica con 2 porque se sabe 
que en un futuro van a imitar o poner el mismo servicio que ellos tienen y por esto se debe tener 
presente para estar preparada la organización y por último el servicio único en el mercado tiene 
un valor de 4 lo que indica que es una oportunidad para la organización es un elemento 
diferenciador que le ayudará a que el cliente lo prefiera más que otros establecimientos de 
entretenimiento. 
Como se puede evidenciar en la matriz de evaluación del factor externo de la empresa The 
Fan Zone el resultado es negativo, debido a que el total fue de 2.34, esto no es un resultado 
satisfactorio para la empresa, lo más indicado sería que hubiera tenido un total igual o mayor a 
2.5 para evidenciar en cifras que la empresa es competitiva a nivel externo, por lo tanto, se puede 
concluir que las amenazas con las que cuenta la empresa son numerosas, las más significativas 
son las económicas como los cambios en las tendencias de consumo, alza de precios, inflación y 
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los impuestos y están también las competitivas como estrategias de precios de los competidores, 
experiencia en el mercado de los competidores y un alto nivel de fidelización del cliente a los 
competidores, para mejorar estas amenazas es necesario implementar estrategias con el objetivo 
de no permitir que estas en un momento determinado afecten a la empresa de forma negativa y 
que la esté afectando sin esta tenerlo presente, lo que indica que aunque la empresa tenga fuertes 
amenazas en los factores externos no significa que esta no pueda mejorar, siempre y cuando se 
implementen estrategias a fin de mejorar esta posición. 
Los hallazgos principales de este análisis externo fueron de gran ayuda ya que le permite tener 
a la empresa una visión más amplia de la posición en la que se encuentra en este momento, como 
lo son a nivel geográfico, económico, competitivo, tecnológico, social y político en donde en 
todos se encuentran amenazas que pueden estar afectando en cierta manera a la empresa, aunque 
cabe resaltar que la empresa también cuenta con oportunidades que podrían utilizar a su favor y 
de esta manera disminuir aquellas amenazas existentes, dichas oportunidades son: contar con un 
servicio único en el mercado el cual es ofrecer un espacio en donde el cliente pueda ir a ver sus 
deportes favoritos de forma cómoda y agradable, la capacidad de adquisición de nueva 
tecnología, llegar a tener un reconocimiento social, contar con clientes dispuestos a pagar por el 
servicio que se ofrece y tener una disminución en las tasas de interés a fin de obtener 
financiación, todas estas oportunidades se pueden aprovechar con el fin de que la empresa 
mitigue las amenazas y de esta forma le permita seguir creciendo y compitiendo en el mercado. 
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4.3 Diseño de los Elementos de la Planeación Estratégica en la Empresa The Fan Zone. 
En las organizaciones es vital contar con una plataforma corporativa estructurada, teniendo 
claro quiénes son y hacia dónde van, ya que deben que estar preparadas para afrontar nuevos 
retos frente a la competencia y desarrollar de manera óptima las actividades establecidas en la 
organización.  
La empresa The Fan Zone cuenta con una plataforma corporativa informal; es decir, no está 
documentada, lo que genera que la organización no tenga una guía ni unas bases las cuales le 
sirvan de apoyo a la hora de tomar decisiones, el objetivo es formular y documentar de acuerdo 
con las necesidades de la empresa los elementos de la plataforma corporativa como: misión, 
visión, valores corporativos, organigrama y manual de funciones. 
4.3.1. Misión. La misión es la razón de ser de la empresa, “es la formulación explicita de los 
propósitos de la organización o de un área funcional, así como la identificación de sus tareas y los 
actores participantes en el logro de los objetivos de la organización” (Serna,2008, pág.72).  De 
acuerdo con lo mencionado anteriormente la misión formulada de acuerdo con las necesidades de 
la empresa The Fan Zone es la siguiente: 
Somos un sport bar con un talento humano calificado, comprometido con brindar un entorno 
social, familiar y cultural en un ambiente exclusivo y cómodo, ofreciendo una gran variedad de 
productos y servicios de calidad, generando valor a nuestros clientes, colaboradores y sus 
familias, teniendo como elemento innovador y diferenciador una amplia red de tecnología que 
permite una perfecta visualización, garantizando una excelente experiencia durante su estadía. 
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La empresa The Fan Zone no tenía estructurada ni  documentada la misión de la empresa, se 
realiza la propuesta de acuerdo a las herramientas brindadas por Serna (2008) quien dice que: 
“En términos generales la misión de una empresa responder a las siguiente preguntas: ¿Para que 
existe la organización?, ¿Cuál es su negocio?, ¿Cuáles son sus objetivos?, ¿Cuáles son sus 
clientes?, ¿Cuáles son sus prioridades?, ¿Cuáles son sus responsabilidades y derechos frentes a 
sus colaboradores?, ¿ Cuál es su responsabilidad social?.(pag.60). Así como se tiene en cuenta la 
información proporcionada por el gerente general “Nosotros le estamos apuntando mucho al 
reconocimiento de marca, en cuento al que el servicio es bueno la calidad es buena y somos 
diferentes a que siempre te encuentras un espacio diferente y a que el espacio sea cómodo. A 
nivel de servicios nosotros ofrecemos lo que nadie más ofrece en el mercado a nivel del eje 
cafetero y es tener la posibilidad en un sitio disponer de 22 pantallas para ver eventos deportivos, 
cómodamente sentados” (O. Álzate, comunicación personal, 28 de mayo de 2018). La misión 
cuenta con todos los elementos necesarios para impactar positivamente la organización, es de 
fácil recordación logrando el compromiso de los miembros internos hacia una definición clara y 
explícita, asegurando la consistencia y la claridad de propósitos en toda la empresa. 
 
4.3.2. Visión. La visión es el sueño deseado de la organización “es la declaración amplia y 
suficiente de donde quiere que su empresa o área este dentro de 3 o 5 años, no debe expresarse en 
números debe ser comprometedora y motivante” (Serna,2008, pág.72).  De acuerdo con lo 
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mencionado anteriormente la visión formulada de acuerdo con las necesidades de la empresa The 
Fan Zone es la siguiente: 
Para el año 2023 ser un modelo de excelencia en el servicio, implementando nuevas 
tecnologías que nos permita posicionar la empresa en el mercado como un sport bar, obteniendo 
un reconocimiento y crecimiento a través de franquicias a nivel nacional, enfocados en ofrecer a 
los clientes productos y servicios de calidad que generen experiencias únicas en un ambiente 
diferente e innovador, brindando calidad de vida a los colaboradores, su familia y la comunidad 
en general. 
La empresa The Fan Zone no tenía estructurada ni documentada la visión de la empresa, la 
propuesta de la visión cumple con los elementos aportados por Humberto Serna, expresa 
claramente los logros que se esperan alcanzar en un periodo de tiempo determinado, siendo 
objetivos y logrables, genera un sentido de dirección para llegar al punto deseado, siendo 
inspiradora y promoviendo el sentido de pertenencia por la organización. 
Para su formulación se tiene en cuenta los proyectos que presenta el gerente general “el 
propósito es que en el mediano plazo un lapso de 5, 7 años estemos en casi todas las ciudades del 
país en las principales y las intermedias, queremos que los clientes sientan que esto es un sitio 
diferente y que acá hay un ambiente diferente y que somos diferentes en producto, servicio y 
ambientación a lo que ven en cualquier otra parte” (O. Álzate, comunicación personal, 28 de 
Mayo de 2018). La visión es un sueño posible y es por esto por lo que se tiene en cuenta 
elementos como el entorno, la tecnología, los recursos y la competencia. 
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4.3.3. Valores organizacionales. Los valores son la identidad de la corporación lo que le da 
originalidad y autenticidad “son el conjunto de principios, creencias y valores que guían e inspiran 
la vida de una organización o área. Definen lo que es importante para una organización” 
(Serna,2008, pág.72).   
De acuerdo con lo mencionado anteriormente los valores organizacionales formulados de 
acuerdo con las necesidades de la empresa The Fan Zone son los siguientes: 
Respeto: Escuchamos, entendemos y valoramos al otro, promoviendo el trato cordial y 
respetuoso en todas las relaciones interpersonales, laborales y comerciales. 
Compromiso: Demostrar vocación de servicio y sentido de pertenencia, ejerciendo el 
liderazgo necesario para dar cumplimiento a los objetivos de la organización. 
Honestidad: Entendemos que los intereses colectivos deben prevalecer al interés particular y 
deben estar dirigidos a alcanzar los propósitos misionales, siendo coherentes entre lo que 
pensamos, decimos y hacemos. 
Lealtad: Guardar confidencialidad respecto a la información de la entidad y en caso de 
conflicto de intereses abstenerse de opinar de los asuntos. Velar por el buen nombre de la 
institución, dentro y fuera de ella. 
La empresa The Fan Zone no tenía estructurado ni documentado los valores organizacionales, 
se realiza la propuesta según lo manifestado por su gerente general quien indica que: “es 
fundamental en cualquier organización, el respeto con los compañeros de trabajo, respeto con su 
trabajo, respeto con la organización que haya honestidad que haya lealtad y que haya 
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compromiso esos son los elementos más importantes” (O. Álzate, comunicación personal, 28 de 
mayo de 2018).  
Serna (2008) dice que: “los valores se manifiestan en las acciones que la gente emprende, en 
lo que piensan que es importante y en la forma en que distribuyen su tiempo, su energía y sus 
habilidades” (pag.116). Los valores propuestos resaltan la importancia del cliente tanto interno 
como externo, velando por una experiencia satisfactoria, la alineación y correcta aplicación de 
los valores refleja la cara de la organización, permitiendo obtener impresiones positivas de 
nuevos clientes, inversionistas y proveedores, que vean una empresa sólida y humana. 
4.3.4 Organigrama. El organigrama es una herramienta que se utiliza para representar la 
estructura de las organizaciones. Según (Mano, 2009) un organigrama son sistemas de 
organización que se representa en forma intuitiva y con objetividad, señalan la vinculación que 
existe entre sí de los departamentos a lo largo de las líneas de autoridad principales. (pag.4) 
El organigrama diseñado de acuerdo con las necesidades de la empresa The Fan Zone es de 
tipo vertical, teniendo en cuenta que es una empresa pequeña y la línea de mando es angosta. “en 
los organigramas verticales, cada puesto subordinado a otro se representa por cuadros en un nivel 
inferior, ligados a aquel por líneas que representan la comunicación de responsabilidad y 
autoridad” (Mano,2009, pág.10).  
Se debe tener en cuenta que el organigrama debe ser flexible, por ello a medida que la 
empresa vaya creciendo se debe considerar realizar las modificaciones pertinentes. 




Ilustración 1. Organigrama. Fuente: Referencia propia. 
 
La empresa The Fan Zone no tenía estructurado ni documentado el organigrama, se realiza la 
propuesta del cronograma vertical teniendo en cuenta que actualmente es una empresa pequeña 
que es dirigida de forma directa por el gerente general, toda la organización gira entorno las 
decisiones que él tome; El organigrama propuesto tiene líneas claras de gestión, es fácil de 
entender y refleja claramente la pirámide jerárquica, facilitando la comunicación a todos los 
colaboradores de la organización, dejando claro el conducto regular con el cual deben actuar.  
 
4.3.5. Manual de funciones  
Tabla 6 
Manual de funciones mesero 
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I. Identificación de Cargo 
 
Nombre del Cargo: MESERO  
Código del Cargo: 0001 




Asignación salarial: $800.000 







Jornada de Trabajo: 8 HORAS DIARIAS  
Tipo de contrato: INDEFINIDO 
 
 Objetivo – Misión del Cargo 
Encabezado: PLAN ESTRATÉGICO THE FAN ZONE 
70 
 
Responsable del proceso de atención al cliente y aseo del local.  
Requerimientos de experiencia 
Mínimo 6 meses en atención y servicio al cliente. 
Conocimientos técnicos requeridos 
Conocimientos generales en servicio al cliente en bares y restaurantes 
Manejo de Programas 
Word, Excel, Power Point, internet, software de la casa OCEANIC. 
 
Funciones 
       Local: 
Las funciones de un mesero comienzan, desde la realización del montaje que consiste en 
organizar las mesas, ubicar las sillas y sofás; decoración de mesas, suplir servilletas, 
cristalería y cubiertos. 
Todo lo anterior manteniendo siempre el aseo, orden y organización necesarios para que 
en todo momento sea agradable a la vista de los clientes y guardando las normas básicas de 
comportamiento, educación y actitud de servicio. 
Realizar diariamente las funciones de aseo implican las siguientes actividades:  
Aseo general de los baños 
Barrer el salón y la sala vip  
Limpiar las mesas y sofás 
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Sacudir los sofás y portavasos de la vip  
Limpiar las ventanas. 
Martes y viernes se debe trapear todo el local, limpiar las sillas con frotex y limpiar los 
televisores. 
Mantener los televisores, mesas, sofás y toda la zona de Juegos en general en perfectas 
condiciones de aseo (Billar cepillado y tapado cuando no esté en uso, mesa de air Hockey 
limpia, mesas de consolas limpias y controles en su lugar)  
Revisar periódicamente el estado de aseo de los tres baños, si requieren toallas para las 
manos, jabón, los espejos limpios, estado del papel higiénico y el piso. 
Encender todos los televisores y poner los eventos deportivos programados en parrilla, 
para el cierre, apagar todos los televisores y verificar que las luces de todo el establecimiento 
queden apagadas. 
Al cierre deben sacar la basura y bajarla al shut del edificio, tanto de los baños como de la 
bodega. 
Al cierre se debe dejar adelantado el aseo para el día siguiente. 
Tener constante control de los implementos de aseo, servilletas, cubiertos y guantes para 
garantizar su existencia. 
Mantener la bodega ordenada. 
 
       Atención: 
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El papel más importante de un mesero es el servicio al cliente. Estos responden preguntas, 
asesoran y son la cara principal en The Fan Zone. Entre sus responsabilidades están el 
asegurarse de que los clientes reciban los platos correctos y que estos estén preparados de 
acuerdo con la preferencia del cliente. Además, los meseros revisan que sus clientes estén 
bien periódicamente para realizar venta cruzada. 
Tener conocimiento de los platos del menú y sobre todo conocer su ficha técnica. 
Deberá conocer las técnicas de manejo de materiales de servicio, tener buenos 
conocimientos generales sobre bebidas alcohólicas ya que al sugerir ventas deberán explicar 
los componentes de un licor o coctel.  
Mantener actualizado de las promociones con su respectiva ficha técnica, horarios de 
apertura y cierre, y parrillas deportivas. 
Estar dispuesto a recibir al cliente y ubicarlo donde desee para luego atenderlo. 
Tomar el pedido con las herramientas necesarias, en este caso comanda con tres copias, 
para el bar, cocina y caja respectivamente. 
Estar pendiente de que sus pedidos salgan para llevarlos a la mesa. 
Mantener la mesa limpia (esto incluye, recoger botellas, platos sucios y limpiar) 
Tener el cliente siempre a la vista de frente al salón sin dar la espalda para tener 
capacidad de respuesta cuando el cliente lo solicite. 
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Cuando le soliciten la cuenta, siempre preguntar con qué medio de pago y si desea incluir 
el ser vicio que actualmente en The Fan Zone es del 10% y acercarse a la caja con lo anterior 
totalmente claro. 
Verificar si el cliente tiene automóvil para brindar un descuento en el parqueadero del 50 
% en la primera hora. 
Despedir al cliente de la manera más cordial. 
Fuente: Referencia propia 
Tabla 7 
Manual de funciones cajero 
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I. Identificación de Cargo 
 
Nombre del Cargo: CAJERO 
Código del Cargo: 0002 




Asignación salarial: $800.000 
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Jornada de Trabajo: 8 HORAS DIARIAS  
Tipo de contrato: INDEFINIDO 
 
 Objetivo – Misión del Cargo 
Controlar y recaudar los ingresos diarios por concepto de venta y prestación de servicios.  
Requerimientos de experiencia 
Mínimo 6 meses en manejo de dinero y servicio al cliente. 
Conocimientos técnicos requeridos 
Conocimientos generales en atención al cliente y trabajo en equipo. 
Manejo de Programas 




1. Registrar los pedidos en el sistema y expedir la respectiva factura. 
2. Realizar entrega del dinero recaudado por medio de un cuadre general de caja. 
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4. Controlar la disponibilidad del dinero que corresponde a la base para garantizar la 
entrega completa de cambio a los clientes. 
5. Organizar y clasificar diariamente las copias de los recibos de caja y facturación que 
ingresa por motivo de las operaciones internas. 
6. Orientar al público interno y externo, sobre los aspectos generales de la organización. 
8. Apoyar en la realización de las actividades desarrolladas en la empresa. 
9. Participar activamente en las reuniones, comités, mesas de trabajo, eventos y demás 
actividades a las que sea citado. 
10. Participar en la continua identificación de los peligros, reportar los actos y condiciones 
inseguras de las que tenga conocimiento. 
11. Cumplir con las normas, requisitos, procedimientos en materia de SST y adoptar 
comportamientos seguros de trabajo y buenas prácticas. 
12. Presentar sugerencias en la gestión de cambios, y en la elaboración de normas y 
procedimientos seguros de trabajo. 
13. Y las funciones inherentes a la naturaleza del cargo que le sean asignadas por su jefe 
inmediato. 
Responsabilidades implícitas 
1. Material, herramientas o equipos 
2. Dinero o documentos Dinero. 
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3. Nivel de Confidencialidad 
4. Equipos de cómputo. 
Fuente: Referencia propia. 
 
Tabla 8 
Manual de funciones administrativo 
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I. Identificación de Cargo 
 
Nombre del Cargo: ADMINISTRATIVO 
Código del Cargo: 0003 




Asignación salarial: $850.000 
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Jornada de Trabajo: 8 HORAS DIARIAS  
Tipo de contrato: INDEFINIDO 
 
 Objetivo – Misión del Cargo 
Realiza actividades de apoyo en el área asignada de acuerdo con las instrucciones del jefe 
inmediato y las normas vigentes sobre los procesos que se desarrollan en cada dependencia 
Requerimientos de experiencia 
Mínimo 6 meses en manejo de dinero y servicio al cliente. 
Conocimientos técnicos requeridos 
Conocimientos generales en manejo de archivo, atención al cliente y trabajo en equipo. 
Manejo de Programas 




1. Cumplir los procedimientos y actividades propias del área de desempeño, siguiendo los 
lineamientos.  
2. Desempeñar funciones de oficina y de asistencia administrativa encaminadas a facilitar 
el desarrollo y ejecución de las actividades del área de desempeño.  
3. Efectuar trámites internos y externos cuando las necesidades del servicio lo requieran.  
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4. Llevar y mantener actualizados los registros de carácter técnico, administrativo y 
responder por la exactitud de estos.  
5. Atender a los usuarios de la dependencia de acuerdo con la necesidad presentada y 
orientarlo hacia donde deba dirigirse en caso de ser necesario.  
6. Realizar labores propias del cargo y que demande la organización.  
7. Cumplir los procedimientos y actividades propias del área de desempeño, en función de 
los objetivos y metas trazadas en los planes de acción de la dependencia. 
8. Recibir, revisar, clasificar, radicar, distribuir y controlar documentos, datos, elementos 
y correspondencia, relacionados con los asuntos de competencia de la entidad.  
9. Responder por los equipos y herramientas de oficina que le sean asignados, procurando 
su cuidado y buen uso de estos.  
10. Disponer del soporte documental necesario para comprobar la realización de 
actividades laborales reportadas, para la evaluación del desempeño.  
12. Cumplir con el procedimiento de concertación de objetivos, conforme a las normas. 
13. Acatar las demás funciones inherentes a la naturaleza del cargo y las que le sean 
asignadas por el Jefe Inmediato o que le atribuya la ley. 
Fuente: Referencia propia 
 
Tabla 9 
Manual de funciones jefe de cocina 
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I. Identificación de Cargo 
 
Nombre del Cargo: JEFE DE COCINA 
Código del Cargo: 0004 




Asignación salarial: $850.000 







Jornada de Trabajo: 8 HORAS DIARIAS  
Tipo de contrato: INDEFINIDO 
 
 Objetivo – Misión del Cargo 
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Realiza actividades de apoyo en el área asignada de acuerdo con las instrucciones del jefe 
inmediato y las normas vigentes sobre los procesos que se desarrollan en cada dependencia. 
Requerimientos de experiencia 
Mínimo 6 meses en preparación de alimentos y servicio al cliente. 
Conocimientos técnicos requeridos 
Conocimientos generales en manipulación de alimentos con respectivo carné. 
Manejo de Programas 




1. Coordinar todo lo relativo al personal de cocina. 
2. Realiza el inventario de materia prima de su centro de producción y responde por el 
mismo. 
3. Supervisa la calidad del producto durante la elaboración y recepción del mismo. 
4. Aplica procedimientos para garantizar la adecuada rotación de materia prima. 
5. Supervisa la aplicación de normas sanitarias y medidas de seguridad. 
6. Supervisa el trabajo de su equipo en cocina. 
 
Fuente: Referencia propia 
 




Manual de funciones auxiliar de cocina 
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I. Identificación de Cargo 
 
Nombre del Cargo: AUXILIAR DE COCINA 
Código del Cargo: 0005 




Asignación salarial: $850.000 







Jornada de Trabajo: 8 HORAS DIARIAS  
Tipo de contrato: INDEFINIDO 
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 Objetivo – Misión del Cargo 
Realiza actividades de apoyo en el área asignada de acuerdo con las instrucciones del jefe 
inmediato y las normas vigentes sobre los procesos que se desarrollan en cada dependencia. 
Requerimientos de experiencia 
Mínimo 6 meses en preparación de alimentos y servicio al cliente. 
Conocimientos técnicos requeridos 
Conocimientos generales en manejo de archivo, atención al cliente y trabajo en equipo. 
Manejo de Programas 




1. Brindar apoyo en todo lo relacionado con la cocina. 
2. Elaboración de las preparaciones que se ofrecen en la carta. 
3. Cumplir y verificar que los productos cumplan con los estándares establecidos por la 
organización. 
4. Encargado de labores de limpieza y mantenimiento general en el área de cocina. 
5. Elaborar las bebidas que sean ordenadas con comanda a su centro de producción a la 
mayor brevedad posible. 
6. Realizar inventario diario de materias primas. 




Fuente: Referencia propia 







1. Conocimiento y liderazgo. 
2. Calidad del producto. 
3. Locación física. 
4. Publicidad 
5. Innovación y adaptación al 
cambio. 
DEBILIDADES:  
1. Falta de planeación estratégica. 
2. Activos Corrientes 
3. Ubicación de la empresa. 
4. Vinculación de empleados con 
aspectos misionales. 
 5. Software. 




1. Disminución de 
tasas de interés.   
2. Reconocimiento 
social. 
F4-O2 Por medio de publicidad 
y mercadeo generar un 
reconcomiendo y ampliación del 
mercado. 
 
F3-O4 Incentivar la 
movilización por las vías de acceso 
para aprovechar la locación física. 
D5-O3 Por medio de la 
adquisición de nuevos equipos 
implementar un nuevo software que 
genere agilidad en el servicio. 
 
D2-O5 Establecer alianzas 
estratégicas con empresas grandes de 
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3. Capacidad de 
obtención de equipos.  
4. Vías de acceso.  
5. Actividad 
económica distintiva en 
el mercado. 
 
F2-O5 Mediante la obtención de 
materia prima de calidad garantizar 
un buen desarrollo de la actividad 
económica. 
la ciudad que permitan un mayor 
flujo de activos. 
D3-O2 Promover eventos con 
cadenas radiales y universidades de 
la ciudad que promocionen el lugar 
obteniendo un mejor reconocimiento. 
 ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA 
 
AMENAZAS:  
1. Cambios en las 
tendencias de consumo.  
2. Alto nivel de 
fidelización del cliente 
a los competidores.  




5. Alza de precios. 
F5-A1 actualización constante 
de los productos ofrecidos de 
acuerdo con las necesidades y 
preferencias de los clientes. 
 
F2-A4 Garantizar productos y 
servicios de calidad que fidelicen a 
los clientes y vean a la empresa 
como la mejor opción. 
 
F5-A5 Establecer estrategias de 
diferenciación que permitan al 
cliente elegir la empresa por su 
D1-A4 Desarrollar una planeación 
estratégica asegurado su 
permanencia en el tiempo siendo 
competitiva en el mercado. 
 
D2-A1 Tener conocimiento del 
comportamiento y tendencias del 
mercado, buscando anticiparse a 
posibles cambios que puedan afectar 
económicamente la empresa. 
D3-A2 Estimular el consumo 
implementando nuevas estrategias de 
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calidad y comodidad y no por el 
precio de los productos. 
venta (promociones y descuentos) 
que sean atractivos para los clientes 
Fuente: Referencia propia. 
En el análisis DOFA realizado anteriormente indica que a pesar de la posición en la que se 
encuentra la empresa a nivel interno y externo se deben idear e implementar estrategias de 
contingencia para proyectarse a futuros sucesos y mitigar las amenazas y debilidades con las que 
cuenta la empresa aprovechando también las oportunidades y fortalezas existentes, las estrategias 
planteadas anteriormente son las sugeridas para que la empresa las ponga en acción a fin de 
mejorar en los factores externos y en las capacidades internas que posee esta. 
Realizar este análisis es muy importante debido a que le permite a la empresa saber en qué 
posición se encuentra en el mercado y cómo se encuentra internamente a fin de poder emplear a 
tiempo estrategias que le permitirán ser mejor en estos dos aspectos, esto no es un análisis que se 
realiza solo una vez en la empresa sino también en un tiempo determinado para que esté 
constantemente al tanto de la posición en la que se encuentra y le permita ser competitiva en el 
mercado y seguir mejorando a nivel interno, ya que, como se puede evidenciar el mercado está 
cambiando de forma rápida y a veces se vuelve in-predictivo por lo que se debe estar preparado 
para este tipo de situaciones. 
4.3.7. Matriz de planeación estratégica. La planeación estratégica no es un mecanismo para 
elaborar planes, es una herramienta para administrar y para ordenar los cambios, la planeación 
estratégica debe llegar hasta las áreas de la empresa que apuntan al desarrollo y no a las que sólo 
pueden manejar verbos en tiempo presente (Paz, 2005). 
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Para la elaboración de la matriz de planeación estratégica se realizó una lluvia de ideas 
colectiva con el objetivo de identificar las debilidades a las cuales se les puede generar 
estrategias medibles y logrables, al seleccionar las debilidades se procede a establecer las 
estrategias con las cuales mitigar el problema, se establecen unas tácticas mediante las cuales se 
pretenden llevar a cabo las estrategias y se genera un indicador el cual puede medir la eficiencia 
de la estrategia establecida, se asigna un presupuesto tentativo y por último se asigna un 
responsable el cual debe velar porque se cumpla a cabalidad la actividad asignada. 
La matriz es una herramienta de soporte para la organización la cual permite tener de manera 
ordenada las estrategias con las cuales la empresa debe trabajar para fortalecer los factores y 
capacidades negativas que hacen que la empresa no sea fuerte y sea vulnerable en un mercado 
altamente competitivo, adicional a esto permite hacer seguimiento y evaluación de las estrategias 
planteadas. 
Para disminuir las debilidades la empresa debe: 
Suministrar la información de manera visible a todos los colaboradores usando como táctica 
plasmar la plataforma corporativa en carteleras ubicadas visible y estratégicamente en la 
organización, con esto se busca corregir la debilidad del desconocimiento por parte de 
colaboradores y clientes sobre la plataforma corporativa de la organización, la estrategia será 
medida por el indicador (# empleados informados/ # total de empleados), tiene presupuestado un 
costo de trecientos cincuenta mil pesos y el responsable del cumplimiento de la misma es el 
administrador. 
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Suministrar la información necesaria y suficiente a través de herramientas virtuales, usando 
como táctica publicidad por medio de plataformas como Facebook, Instagram, Twitter con esto 
se busca corregir la debilidad del desconocimiento por parte de los clientes sobre la empresa, la 
estrategia será medida por el indicador (# Número de clientes visitantes / # de capacidad 
instalada), tiene presupuestado un costo de veinte mil pesos y el responsable del cumplimiento 
de la misma es el administrador y el auxiliar administrativo. 
Promover eventos culturales que promocionen la empresa, usando como táctica invitación de 
emisoras reconocidas de la ciudad a la empresa, con esto se busca corregir la debilidad del 
reconocimiento de la organización, la estrategia será medida por el indicador (# Eventos 
realizados / # Eventos propuestos), tiene presupuestado un costo de cien mil pesos y el 
responsable del cumplimiento de esta es el administrador. 
Generar alianzas estratégicas con empresas grandes de la ciudad, usando como táctica un 
portafolio de servicios para reuniones, capacitaciones, eventos empresariales con esto se busca 
corregir la debilidad del limitado flujo de activos corrientes, la estrategia será medida por el 
indicador (# Alianzas obtenidas / # Empresas visitadas), tiene presupuestado un costo de 
quinientos mil pesos y el responsable del cumplimiento de esta es el asesor comercial. 
Estimular el consumo a través de estrategias de venta, usando como táctica el suministro de 
bonos de descuento para los clientes, con esto se busca corregir la debilidad del limitado flujo de 
clientes, la estrategia será medida por el indicador (# Bonos Efectivos / # Total Bonos), tiene 
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presupuestado un costo de trecientos mil pesos y el responsable del cumplimiento de este es el 
administrador y el auxiliar administrativo. 
Implementación de una herramienta tecnológica que agilice procesos de facturación y 
controle el inventario, usando como táctica la compra de un software, con esto se busca corregir 
la debilidad de la agilidad en el servicio y control de inventarios, la estrategia será medida por el 
indicador (# clientes satisfechos / # Total clientes), tiene presupuestado un costo de diez millones 
de pesos y el responsable del cumplimiento de este indicador es el gerente. 
Utilizar programas de capacitaciones con el fin de empoderar y aumentar las competencias de 
los colaboradores, usando como táctica los convenios ofrecidos por el SENA para las empresas, 
con esto se busca corregir la debilidad del fortalecimiento y empoderamiento de los funcionarios, 
la estrategia será medida por el indicador (#Empleados capacitados / # Total de empleados), 
tiene presupuestado un costo de doscientos mil pesos y el responsable del cumplimiento de la 
misma es la auxiliar administrativa. 
Tabla 12 
Matriz de Planeación Estratégica 
Debilidades Estrategia Táctica Indicador Presupuesto Responsable 
Desconocimiento 
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Fuente: Referencia propia. 
 
Diagrama de Gantt 
Según Cuatrecasas (2012) para un diagrama de Gantt: “se clasifican y ordenan las actividades 
de un proyecto y se determina la duración de estas, a fin de que pueda posteriormente dilucidarse 
en qué momento será conveniente que comience y termine cada una. La presentación de las 
actividades, sus duraciones y los momentos en que deben comenzar y terminar puede llevarse a 




Diagrama de Gantt 






proveedor que plasme la 

















Analizar y seleccionar 
el sitio estratégico para 









Discutir la propuesta y 
presupuesto con los 





















Diseñar la publicidad 
apropiada para publicar 
















Interactuar con los 






Encabezado: PLAN ESTRATÉGICO THE FAN ZONE 
93 
 







Realizar listado de 
emisoras populares de la 
ciudad, estableciendo 








Acordar con las 
emisoras las fechas en las 






















Diseñar el portafolio 
de servicios de acuerdo 














Realizar un listado de 









Visitar las empresas 











Establecer de acuerdo 
con el presupuesto la 
cantidad de bonos que se 

















Decidir la manera en la 
cual van a otorgar los 










Reunión con los 
directivos para identificar 
la capacitación que se 






Encabezado: PLAN ESTRATÉGICO THE FAN ZONE 
95 
 
las necesidades de la 
empresa 
Actividad 18 
Visitar el SENA para 
recolectar información 




















Fuente: Referencia propia 




Ilustración 2. Diagrama de Gantt. Fuente: Referencia propia 
 
El tiempo establecido para ejecutar las tácticas es de 4 meses, realizando cada una de las 
actividades en el tiempo establecido a medida de lo posible, en caso de no poder ejecutar alguna 
actividad se recomienda realizarlo lo más pronto posible y no aplazarlo por un periodo largo de 
tiempo, de acuerdo a las tácticas: plasmar la plataforma corporativa en carteleras ubicadas 
visiblemente en la organización se inicia en el mes 1 y se termina en el mes 2 con una duración 
de 7 días, Compra de Software se inicia en el mes 2 y se termina en el mes 2 con una duración de 




















(Mes 1) (Mes 2) (Mes 3) (Mes 4)
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10 días, Publicidad por medio de Facebook, Instagram, Twitter se inicia en el mes 2 y se termina 
en el mes 3 con una duración de 42 días,  Invitación a emisoras reconocidas de la ciudad se inicia 
en el mes 2 y se termina en el mes 2 con una duración de 14 días, portafolio de servicios para 
reuniones, capacitaciones, eventos empresariales se inicia en el mes 2 y se termina en el mes 3 
con una duración de 43 días, Bonos de descuento se inicia en el mes 3 y se termina en el mes 3 
con una duración de 5 días, Convenios SENA para empresas se inicia en el mes 4 y se termina en 
el mes 4 con una duración de 7 días. 
En la matriz de planeación estratégica se proponen estrategias que son medibles y 
alcanzables, todas las estrategias se pueden medir mensualmente con el objetivo de verificar la 
efectividad que se va presentando con el pasar de los días y así la empresa The Fan Zone pueda 
fortalecerse internamente, algunas de las estrategias planteadas están en consideración por parte 
de la dirección pues tanto la parte administrativa de la empresa como los colaboradores son 
conscientes de las necesidades que tiene la empresa, las estrategias propuestas son: 
Suministrar la información de la plataforma corporativa de manera visible a todos los 
colaboradores, es importante que los colaboradores estén trabajando alineados con la empresa, 
por esto es necesario que se les esté actualizando constantemente sobre la plataforma corporativa 
y así mismo que se sientan identificados y empoderados con la empresa, es una estrategia viable 
pues como lo manifiesta Don Oscar administrador de la empresa, es una necesidad que tienen 
“nosotros necesitamos estructurar una ruta, digamos que este negocio ha sido coyuntural es 
importante estructurar una ruta de trabajo y un para donde vamos digamos más que todo 
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plasmarlo en un documento que se vuelva la biblia de trabajo para todas las personas que forman 
parte de esta organización” (O. Álzate, comunicación personal, 28 de Mayo de 2018).   
Suministrar la información necesaria y suficiente a través de herramientas virtuales, lo que 
permite que los clientes se enteren, se identifiquen y se sientan motivados a visitar la empresa 
mejorando así la rotación de clientes, es una estrategia fácil de implementar pues la empresa ha 
venido trabajando en esto como nos lo manifiesta Arley mesero de la empresa  “algo que he visto 
yo es que muestra mucha publicidad en pantallas, se ha visto mucho en pantallas y por redes 
sociales” (A. Pereira, comunicación personal, 13 de Junio de 2018).  
Promover eventos culturales que promocione la empresa, con emisoras de la ciudad que son 
reconocidas, pues la alta sintonización y participación de los usuarios puede ser beneficioso para 
la empresa trayendo consigo nuevos clientes. 
Generar alianzas estratégicas con empresas grandes de la ciudad, pues pueden aumentar el 
número de visitas a la empresa y de manera precisa y ordenada, esta estrategia la ha considerado 
Don Oscar como lo manifestó en la entrevista “los convenios corporativos con diferentes 
organizaciones, para eso vamos a contratar una persona que va manejar y va trabajar un 
portafolio de servicios nuestro con las grandes empresas de la región para hacer aquí desayunos 
de trabajo, almuerzos de trabajo, tardes lúdicas con equipos de talento humano y celebraciones, 
invitaciones digamos a lanzamiento de producto, servicios, conferencias etc.” Adicional a esto 
indica que tiene la capacidad para atender actividades de este nivel tanto a nivel tecnológico 
como de servicios “tenemos todas las herramientas audiovisuales y de sonido para hacerlo y la 
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sala VIP no tenemos ningún problema” (O. Álzate, comunicación personal, 28 de mayo de 
2018).   
Estimular el consumo a través de estrategias de venta, aplicando bonos de descuentos que 
permitan que los clientes se interesen en visitar y consumir lo productos y servicios ofrecidos. 
Implementación de una herramienta tecnológica que agilice procesos de facturación y 
controle inventario, pues es una clara dificultad manifestada por los colaboradores y clientes que 
en ocasiones son incomodados por la demora en la facturación así como lo indica Felipe auxiliar 
de cocina “Las razones es que no hay un sistema que esté acorde con lo que tiene el 
establecimiento hoy en día, pensaría que debe, no sé, como crear un sistema de cuentas para que, 
pues el cliente o la persona que venga acá a comer le sea más fácil el pago, ya que se está viendo 
mucha congestión por eso” (F. Gonzales, comunicación personal, 13 de Junio de 2018). 
Utilizar programas de capacitaciones con el fin de empoderar y aumentar las competencias de 
los colaboradores, pues es necesario que la empresa contribuya con el crecimiento de sus 
colaboradores y los forme con nuevas habilidades para el desarrollo cotidiano de las actividades, 
Don Oscar nos manifiesta que “ahoritica estamos estructurando ya el convenido ya con el SENA 
el propósito es que lo mismo empecemos a tener aquí unas capacitaciones de servicio al cliente 
cosas relacionados con el talento humano, crecimiento personal” (O. Álzate, comunicación 
personal, 28 de Mayo de 2018).   
4.3.8. Discusión. Se tiene claro que la planeación estratégica es un pilar para el éxito de la 
empresa, su fortalecimiento y constante crecimiento, el equipo de trabajo se enfrenta a una 
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organización que cuenta con una plataforma corporativa informal es decir no tiene nada 
documentado, trabaja con el conocimiento, las ideas y objetivos del gerente general. 
Por esta razón se documenta la plataforma corporativa de la organización (misión, visión, 
valores, organigrama, manual de funciones) con el objetivo de que sean utilizadas e 
implementadas para beneficio de la organización, el equipo de trabajo brinda las herramientas 
necesarias, adicional establece estrategias con las cuales se logrará cumplir el objetivo propuesto. 
Es importante resaltar que no es suficiente con que la empresa tenga documentada la 
plataforma corporativa pues su gerente debe lograr combinar todos los elementos permitiendo de 
esta manera definir los objetivos sobre cuales trabajar para lograr el éxito de esta. 
Adicional a esto debe tener claro que es muy importante transmitir el mensaje; es decir que 
todas las personas de la organización tengan claro cada uno de los elementos y desarrolle su 
trabajo con total conocimiento, ya que si se logra alinear estos elementos en una sola dirección, 
la empresa logrará estar posicionada en un mercado que es cada vez más competitivo, 
permitiendo estar alerta y preparados para afrontar los cambios y así mismo transmitiendo a los 
clientes internos, la competencia, los clientes potenciales y los futuros inversionistas la solidez y 
organización de la empresa. 
 
Capítulo 5 
Conclusiones y recomendaciones 




La empresa The Fan Zone tiene una plataforma corporativa informal, esto hace que se 
presenten fuertes debilidades a nivel interno, en el análisis interno realizado a la organización se 
identifica que la organización tiene fortalezas que son muy representativas, pero tiene 
debilidades muy marcadas los cuales hacen que la empresa sea débil internamente, esto es 
negativo porque demuestra que la empresa no es competitiva y que al momento sus competidores 
directos pueden ser superiores a ella. 
El gerente de la empresa tiene claro para donde va y que quiere lograr, sin embargo, no se 
toma el tiempo de redactar estrategias y tácticas que sean efectivas y estén direccionadas a 
disminuir las debilidades, se realizan muchas actividades que probablemente no tienen un alto 
impacto lo que implica gastar tiempo, recurso y esfuerzo en las actividades equivocadas. 
Las decisiones que se toman a nivel gerencial no tienen un proceso adecuado de seguimiento, 
control y evaluación de resultados, se establecen objetivos de manera desorientada que hace que 
se pierda el enfoque de la propuesta, ocasionando desgaste de recurso, generando 
improductividad y convirtiéndose así en un gasto para la empresa. 
Se presentan debilidades en el servicio al cliente, ocasionadas por una facturación manual con 
reprocesos en la parte administrativa, haciendo que se aumente el tiempo de espera del cliente a 
la hora de cancelar su pedido, lo que genera un momento de verdad negativo, una mala 
experiencia que puede causar la pérdida del cliente. 
Encabezado: PLAN ESTRATÉGICO THE FAN ZONE 
102 
 
Una fortaleza representativa es la capacidad que tiene para adaptarse al cambio, innovando 
constantemente, para satisfacer los clientes y aumentar la fidelidad. 
No cuentan con un programa de capacitación para los empleados, lo que genera un impacto 
negativo, presentándose un aumento en la rotación del personal por falta de motivación, 
disminuyendo la eficiencia y la eficacia a la hora de atender a los clientes y generando conflictos 
internos que deterioran el clima laboral, lo que ocasiona malas relaciones con los clientes pues 
no se tiene claro en su totalidad la importancia de conservar el cliente y hacer que tenga 
momentos de verdad positivos que le permitan tener una buena experiencia durante su estadía. 
The Fan Zone no está dispuesta a competir por precio sacrificando la calidad, se esfuerza por 
tener la mejor materia prima y excelentes instalaciones para los clientes, que les genere una 
experiencia agradable y diferente, la estrategia genérica de la empresa está enfocada en la 
diferenciación, logrando que el cliente desee asumir el costo de un servicio cálido y de 
confianza. 
En la elaboración del análisis del POAM de la organización se realizó una investigación 
exhaustiva de las oportunidades y amenazas existentes a fin de hacer que la empresa pueda ver 
desde otra perspectiva en donde se encuentra en el mercado y cómo puede mejorar brindándole 
un análisis detallado, en sus resultados se vio que cuenta con más amenazas que oportunidades 
en este momento lo que hace que no sea tan competitiva en el mercado.  
The Fan Zone está ubicado en un lugar no visible, lo que dificulta el reconocimiento de los 
clientes, haciendo que tenga que invertir más recurso y tiempo en publicidad, a diferencia de sus 
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rivales directos que se encuentran muy bien posicionados en el mercado y la ubicación les 
favorece en gran medida pues están a la vista del cliente. 
5.2. Recomendaciones 
Implementar la plataforma corporativa propuesta en la tesis de grado, puesto que es la 
identidad de la organización y le permite estar orientado, facilitando la toma de decisiones, 
encaminándolo hacia el éxito, es importante resaltar que la planeación estratégica presentada en 
el trabajo de grado es el diseño y la estructura, la implementación como tal requiere esfuerzos 
importantes por parte de la gerencia, implicando recursos de tiempo, monetarios y de talento 
humano. 
Transmitir de forma clara la plataforma corporativa a todas las personas de la organización, 
unificando todos los elementos en un solo objetivo que proyecte confianza a los clientes internos 
y externos de la organización. 
Planear de manera organizada todas las actividades y proyectos planteados, documentándolos 
y estableciendo responsables para su ejecución, adicional se debe realizar seguimiento, control y 
evaluación de los resultados, es muy importante plasmar las ideas y no dejarlas al aire. 
Diseñar un portafolio de servicios detallado con los productos y servicios que ofrece la 
empresa, puede ser utilizado como un medio promocional para los clientes, llamando su atención 
e invitándolos a ser parte de la familia The Fan Zone. 
Programar reuniones con los colaboradores para compartir avances y expectativas con los 
objetivos propuestos, con el fin de comprometerlos y buscar sentido de pertenencia por la 
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organización, adicional reconocer las buenas acciones y retroalimentar el proceso individual y 
grupal de cada colaborador.  
Capacitar a los colaboradores con relación al servicio al cliente, puesto que es un elemento 
diferenciador que le permite a la organización ser competitiva en el sector y superar a sus rivales 
directos. 
Realizar actividades de integración y bienestar para los funcionarios y sus familias, para que 
se evidencie que la empresa no solo se preocupa por su colaborador en la parte laboral, sino que 
también es importante su desarrollo y crecimiento personal, esto permitirá que el colaborador se 
sienta motivado y comprometido con la organización, dando su máximo potencial en el 
desarrollo de sus tareas diarias. 
Implementar nuevas tecnologías que permitan una mayor experiencia, ampliar la carta de 
productos ofrecidos satisfaciendo una mayor población, garantizando que los productos y 
servicios ofrecidos sean percibidos como exclusivos por el cliente y estén dispuestos a 
consumirlos sin pensar en el precio. 
Implementar estrategias y actividades de recreación que permitan la integración de amigos, 
familias y parejas, logrando con ello que los clientes tengan una preferencia por The Fan Zone a 
la hora de satisfacer su necesidad. 
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Elaboración de entrevista  
 






¿Dónde lo hacemos? 
¿Por qué lo hacemos? 
¿Para quién trabajamos? 
Según Fleitman Jack en su obra “Negocios Exitosos” (2000) define la visión como “el camino 
al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones 
estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad”. 
Preguntas orientadoras: 
¿Cuál es la imagen deseada de nuestro negocio? 
¿Cómo seremos en el futuro? 
¿Qué hacemos en el futuro? 
¿Qué actividades desarrollaremos en el futuro? 




Los valores corporativos al ser principios éticos y la base de la cultura de la organización nos 
permiten garantizar un buen comportamiento de parte de cada una de las personas que 
conforman la empresa. 
Preguntas orientadoras: 
¿Qué somos? 
¿En que creemos? 
 
 
Diseño de entrevista a profundidad Gerente de la Empresa 
 
 
La siguiente entrevista tiene como objetivo identificar los aspectos misionales de la empresa 
The Fan Zone. 
 
Teniendo en cuenta que la planeación estratégica es muy importante para tener una empresa 
sólida y perdurable en el tiempo: 
 
¿Qué utilidad tiene la planeación estratégica en la empresa? 
¿Qué relevancia tiene el factor humano en la empresa? 




Con el objetivo de clarificar en la empresa quienes son, que hacen, por qué lo hacen y para 
qué lo hace es decir (su misión)  
 
¿Quiénes son los clientes de la empresa? 
¿Cuáles son los principales productos o servicios? 
¿Geográficamente, dónde compite la empresa? 
¿Está la empresa actualizada en el aspecto tecnológico? 
¿Está la empresa comprometida con el crecimiento y la solidez financiera? 
¿Cuál es la capacidad distintiva o la mayor ventaja competitiva de la empresa? 
¿Es sensible la empresa a las inquietudes sociales, comunitarias y ambientales? 
 
Con el objetivo de saber claramente a dónde quiere llegar la empresa es decir (su visión)   
 
¿Cuál es el objetivo principal de la organización? 
¿Cómo desea la organización ser reconocida por los clientes, empleados y la Sociedad en 
general? 
¿Cómo mejorará la organización la calidad de vida de aquellos que utilicen sus productos o 
servicios? 
¿Cómo conseguirá ser competitiva? 
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¿Cómo podrá adaptarse al cambio? 
¿Cuáles son los planes que tiene a corto, mediano y largo plazo para la empresa? 
Con el objetivo de conocer los pilares de la Cultura de la empresa 
¿Cuáles son las creencias y las prioridades éticas de la empresa? 
 





 Diseño de entrevista a profundidad colaboradores de la empresa 
 
 
La siguiente entrevista tiene como objetivo identificar las fortalezas y debilidades de la 
empresa The Fan Zone a través de los colaboradores. 
 
¿Cuál es su nombre? 
¿Cuál es su cargo? 
Con el objetivo de identificar las Fortalezas: 
¿La empresa brinda apoyo para el crecimiento personal y profesional de los colaboradores? 
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¿Qué cosas considera que hace muy bien la empresa, mejor que su competencia? 
¿La empresa es fuerte en el mercado o en el segmento al que apunta? ¿Por qué? 
¿De qué manera se evidencia el compromiso del equipo de trabajo con la empresa? 
Con el objetivo de identificar las Debilidades 
¿Qué cosas son las que tu empresa no hace bien, incluso peor que otros? 
¿Cuáles crees que son las razones detrás de los problemas existentes? 
¿Los productos o servicios satisfacen tendencias de consumo o podrían adaptarse para 
hacerlo? 
¿Qué cosas hacen los competidores de mejor forma que tu empresa? 
 
 
Transcripción de Entrevista Gerente de la empresa 
 
 
Entrevistadora Laura: Buenas tardes Don Oscar, como le comentaba anteriormente, vamos 
hacer el trabajo, la tesis de nuestra universidad creando o en este caso estructurando la misión, 
visión y valores de la empresa The fan Zone que es una empresa como tal nueva es relativamente 
en el mercado y por esta razón aún no tiene todos estos conceptos, entonces como el objetivo de 
esta  reunión del día de hoy es identificar qué piensa usted como se proyecta y que es en este 
momento la empresa pues para la cual estamos laborando y la cual estamos construyendo, 
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entonces vamos hacerle unas preguntas que nos van a llevar como  a identificar esto que 
necesitamos para tener unas bases para empezar a trabajar todo esto que necesitamos. 
Entrevistado: Perfecto 
Entrevistadora Laura: Entonces vamos a empezar, bueno entonces lo primero sería crear la 
misión, cierto que donde se parte porque es lo que somos en este momento, entonces considera 
usted que es importante contar con una planeación estratégica en la empresa 
Entrevistado: Absolutamente si 
Entrevistadora Laura: Porque 
Entrevistado: Porque es que nosotros necesitamos estructurar una ruta, digamos que este 
negocio ha sido coyuntural es importante estructurar una ruta de trabajo y un para donde vamos 
digamos más que todo plasmarlo  en un documento que se vuelva la biblia de trabajo para todas 
las personas que forman parte de esta organización, The fan Zone como tal no está soñado para 
ser solo este sitio este espacio, el sueño es muy grande el sueño es que haya uno en cada uno de 
las ciudades principales del país como mínimo, el sueño es que el próximo años estemos en otra 
ciudad o por lo menos en dos durante el 2019 estamos abriendo dos The fan Zone más en otras 
dos ciudades el sueño realmente es que esto se vuelva una cadena de sport bar restaurante a nivel 
Colombia en el mediano plazo hablo de 5 a 7 años ese es el sueño de The fan Zone es esto este es 
el.. 
Entrevistadora Luisa: El inicio 
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Entrevistado: El inicio, este  es el primer paso el primer paso esta como tal consolidar esta 
unidad de negocio, consolidar como tal este punto de venta este punto comercial pero el sueño es 
otro va mucho más allá, la manera como lo haríamos no se ha definido si está claro que no se 
haría como inversión directa pero si del grupo de accionistas pero si talvez a través de un modelo 
franquiciado o de uso de marca y aprovechar un fi de facturación un fi de marca y un porcentaje 
de facturación trabajarlo de esa manera y nosotros entregar todo nuestro know how en un 
momento dado, si eso es lo que hemos planteado no irnos  hacer inversión directa de 1500 2000 
3000 millones de pesos porque nos reventamos más pues porque hay otras expectativas pero si 
buscar aliados estratégicos inversionistas que quieran montar este modelo negocio en otras 
ciudades, nosotros les transmitimos nuestro conocimiento y básicamente eso ese es el sueño que 
en 5 o 7 años estemos en las principales ciudades del país o por lo menos en las ciudades 
intermedias  sí, es importante enfocar la visión hacia allá. 
Entrevistadora Luisa: Listo don óscar de acuerdo con lo que usted no dice usted considera el 
factor humano como clave importante de la empresa 
Fundamental, siempre, fundamental y he tratado de que precisamente ese factor humano se 
sienta bien en esta organización, miren nosotros somos el único restaurante bar en Pereira que 
tiene ya toda la gente contratado por nomina, y que no paga por otros, que toda la gente tiene su 
seguridad social que toda la gente tiene una contratación absolutamente  legal, contados de 
pronto William la ruana lo tiene yo sé que Nicolás Barcelona no lo tiene, PETRONIA no lo 
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tiene, BBC si lo tiene pero por requisitos de marca entonces digamos que estamos contratando a 
la gente a la par de los más grandes de la ciudad. 
Entrevistadora Laura: Usted ya tiene como tal su público objetivo 
Entrevistado: Total absolutamente nosotros aquí el tarchen es personas hombre mujeres entre 
los 25 a los 45 años si, con un nivel educativo digamos que estamos hablando de universitario en 
curso o superior, estamos hablando de personas con ingresos de más de cuatro salarios mínimos 
mensuales si,  
Entrevistadora Natalia: ósea estrato 4   
Entrevistado: Estrato 4 5 y 6 exactamente ese es el tarchen de este negocio si porque por el 
sitio por el punto por los costos por los precios que manejamos también tratamos de fijar eso, 
digamos que aunque el tarchen  está entre 25 y  45 años del comprador el cliente comprador el 
cliente que paga obviamente tenemos otro tipo de cliente que es el que lo usa y también el que lo 
disfruta así no paguen son los niños, la idea es que aquí también no lleguen menores de edad y 
nos llegan menores de edad que pueden disfrutar del sitio, tenemos licencia de restaurante 
entonces no tenemos problema con atender menores de edad lo que no obviamente no podemos 
venderle licor pero si atender menores de edad que puedan disfrutar del espacio 
Entrevistadora Luisa: cuéntenos por favor un poco cuales son los principales productos o 
servicios que ofrece The fan Zone  
Entrevistado: Digamos que los productos los tenemos divididos en 3 bloques, un bloque de 
alimentos es una carta de comidas tipo snack y tipo picar no es una carta de comida lo que 
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nosotros tenemos donde te vas a encontrar sopas cremas eso no, si es una carta tipo picada 
siempre, entonces tenemos las harinas que acompañan también ese tipo de proteína, entonces 
esas son las propuestas pollo, cerdo, res si, nos enfocamos en comida rápida hamburguesa 
básicamente, otro bloque muy importante es la coctelería , nosotros tenemos diseñados 14 
cocteles para nuestro sitio ahorita estamos en acompañamiento con marcas, acabamos de diseñar 
otros 4 pero van hacer cocteles de temporada, y manejamos 14 tipos de cervezas tanto nacional 
importada y artesanal entonces digamos que nuestros productos se dividen en 4 grandes bloques. 
Servicios a nivel de servicios nosotros ofrecemos lo que nadie más ofrece en el mercado a 
nivel del eje cafetero y es tener la posibilidad en un sitio  disponer de 22 pantallas para ver 
eventos deportivos, cómodamente sentados con unos sofás cómodos con una mesas cómodas con 
unas sillas cómodas no lo encuentras en ninguna parte somos el único bar en altura dentro de un 
edificio con parqueadero  tampoco existe en el eje cafetero a no ser los bares de los centros 
comerciales si, los bares que están en los centros comerciales que obviamente los centros 
comerciales tienen su parqueadero, primero somos el único sport bar del eje cafetero el único los 
únicos en altura y con un paisaje como el que tenemos desde acá y con parqueadero propio no 
hay más, todo eso es el plus que servicio le ofrecemos nosotros a la gente, días como este en que 
hay mucha lluvia, la gente puede ir por su carro no se moja entra y viene y no tienen ningún 
problema y tenemos otra cosa que no tienen en ninguna parte excepto en los centro comerciales, 
y es que si se va la energía nosotros tenemos una planta propia que en 10 segundos me tiene las 
pantallas otra vez igual y atiende todo el sitio 
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Entrevistadora Natalia: sin ningún inconveniente 
Entrevistado: Sin ningún inconveniente, yo puedo tener esto el próximo sábado digamos que 
tenemos un evento que es para nosotros facturador en el que yo tengo sembradas muchas 
expectativas, y si ese día el partido que es a la 1.45 final de champions league a las 2.30 se va la 
energía 
Entrevistadora Natalia: No pasa nada 
Entrevistado: A las 2.30 a las 2.33 minutos en 3 minutos tengo otra vez esto prendido sin 
ningún problema y todo el mundo de aquí para allá puede estar en la inmunda en el aguacero a 
oscuras y nosotros aquí estamos full energía porque la planta nuestra nos permite eso, ese es un 
servicio que somos el único bar que realmente te da la tranquilidad de que tu evento deportivo no 
te lo vas a perder porque se va la energía 
Entrevistadora Laura: entonces de acuerdo con esto geográficamente con quien compite la 
empresa 
Entrevistado: Ufff bueno eso es importante eso es importante y me encanta esa pregunta 
porque eso forma parte de los que debemos conocer antes de construir toda esta realidad de 
misión y visión para mi hay unos grandes competidores que ya están muy posicionados en el 
mercado, la ruana por ejemplo sobre todo en el tema de eventos deportivos  
Entrevistadora Luisa: ¿pero en la ciudad de Pereira? 
Entrevistado: Si solo en la ciudad de Pereira que en esto momento es nuestro tarchen inicial 
Pereira, obviamente digamos que el crecimiento es paulatino pero nuestro tarchen aquí por lo 
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menos para este punto en el tema de eventos deportivos para eventos es la ruana, porque William 
está muy posicionado tiene su lugar muy posicionado y para mí eso es absolutamente claro que 
la gente lo busca entonces en eventos deportivos estoy hablando que es la ruana en eventos 
deportivos estoy hablando de que no se ahorita posiblemente BBC no es como y realmente si es 
como la competencia clara cuando hay un evento deportivo donde la gente busca ir a verlo, en 
cuanto al tarchen porque pues para mí para mi competencia no es del Piero, ni tampoco es el 
palomo junior por el tarchen al que yo busco para mí se sale del rango de mi competencia porque 
yo no voy a competir con ellos con cerveza de 2000 entonces no, para mí no es competencia se 
sale de mi rango de mi tarchen, hay otro elemento que es importante y es cuando no hay evento y 
es como funciona este sitio entonces cuando no hay evento digamos la noches quien es 
competencia, competencia es Nicolás Barcelona por ejemplo, para mi Nicolás está muy 
posicionado a pesar de que esta esquina es una esquina que no les ha funcionado muy bien, les 
funciono muy bien al principio pero ha perdido mucha vigencia pero para mí esta esquina es 
competencia BBC es competencia permanente, BBc es competencia permanente, arboleda, 
Petronia por ejemplo también eso ahora nosotros no somos discoteca y no nos interesa serlo 
entonces digamos que para bar esa es nuestra competencia, sitios donde tu encuentras la cerveza 
similar los cocteles similares y un ambiente muy similar al nuestro esa es como mi competencia 
ahora que estamos buscando diferenciarnos en otras cosas, tener una diferenciación en producto, 
bueno que sea muy buen producto pero a un precio menor de lo que encuentras afuera. En ese 
orden de ideas estamos tratando de darle de empezar a generar una diferenciación sí, es tener un 
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muy buen producto a un precio diferente un poco menor al que te encuentras en el mercado sin 
sacrificar la calidad de producto por ejemplo sin sacrificar la calidad de la coctelería sí, no 
estamos sacrificando el licor  
Entrevistadora Laura: y los ingredientes también  
Entrevistado: Absolutamente no eso no lo sacrificamos no me interesa sacrificar nada de lo 
que tenga que ver con la calidad, la calidad de producto tiene que ser optima al igual que la 
calidad de servicio a mí me interesa más el volumen y la recurrencia que la venta unitaria  
Entrevistadora Natalia: ¿y está la empresa actualizada en el aspecto tecnológico? 
Entrevistado: Yo creo que sí, pero falta  
Entrevistadora Natalia: Aún le falta 
Entrevistado: Si digamos que le falta frente al sueño que yo tengo, ósea porque yo lo que 
quiero es que esto sea absolutamente tecnológico que prácticamente el modelo estructural 
tecnológico lo maneje eso se vuelve un tema básicamente de consulta, si estamos bien en cuenta 
a que digamos los equipos que tenemos son de última generación, todas las pantallas, equipos de 
video todo es última generación, el software estamos mejorando en software queremos llegar a lo 
que hoy  marca la pauta por lo menos en la zona llevarlo ahí ya estamos arrancando con eso 
viene el paso que sigue a nivel de tecnología es el tema de video y es el tema de cámaras de 
vigilancia ese es el siguiente paso después del software y terminar de estructurar de reparar el 
video Wall que nos lo dañaron los equipos pero estamos en eso ya se está reparando,  digamos 
que esa pantalla todo ese componente ese equipo ese sistema que se vuelve una sola pantalla, 
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toda esa configuración y todo ese montaje valga alrededor de 32 a 35 millones de pesos  solo eso 
y ningún bar lo tiene en Pereira ninguno ningún bar tiene eso somos los únicos que tenemos esa 
vaina 
Entrevistadora Natalia: de por si proyectan y ya  
Entrevistado: Como 
Entrevistadora Natalia: De por si proyecta en video beam, pero una pantalla no 
Entrevistado: Exactamente, exactamente 
Otro tema a nivel servicios es que nosotros tenemos la única sala vip para ver eventos 
deportivos en Colombia nadie más la tiene, en ningún otro sport bar en Colombia la hay. 
Entrevistadora Laura: De todos estos beneficios que nos decía cuál cree que es el factor más 
distintivo que le permite mayor competitividad frente a los otros escenarios que hablábamos 
anteriormente de que pueden ser competencia 
Entrevistado: La gran cantidad de dispositivos para visualizar eventos deportivos nadie más 
tiene esta cantidad en un solo sitio 
Entrevistadora Luisa: esta es la ventaja 
Si 
Entrevistadora Luisa: pues es muy importante que veo que tiene una proyección de 
crecimiento y de solides financiera como se encuentran en este momento en esto. 
Entrevistado: Como que 
Entrevistadora Natalia: como se encuentran en el momento en cuento a la 
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Entrevistado: Igual teníamos claro desde el principio que este es un negocio que había que 
apalancar los primeros tres o cuatros meses, que es un negocio que además de montaje y ponerlo 
operar había que meterle musculo esto para la operación ósea que no podíamos esperar que a los 
dos meses ya nos estuviera rentando o nos fuera a pensionar absolutamente no tenemos muy 
claro que son cuatro a seis meses apalancando, apalancando el negocio los socios seguimos 
aportando para que el negocio siga teniendo dinámica eso lo tenemos absolutamente claro desde 
el principio. 
Entrevistadora Luisa: es sensible la empresa a las inquietudes sociales y comunitarias 
ambientales  
Entrevistado: Yo creo que sí, digamos que hay varias aspectos que hemos tratado en el tema 
ambiental de no intervenir mucho y es publicidad papelería, nosotros al principio hicimos un 
tema de volantes ya después lo hemos manejado todo a través de redes sociales y este tipo de 
cosas no hemos querido incursionar mucho en el tema de papelería, nos parece que no es la 
manera igual no llega a donde debe llegar primero segundo es más la contaminación que 
generamos y la basura que generamos que realmente lo que nos pueda aportar entonces pues en 
eso hemos tratado de ser amigables primero, segundo nosotros manejamos digamos que todo 
nuestro proceso es a través de desechables pero digamos que todo es reciclable cual es el 
propósito el menor gasto posible de agua en el tema de agua no manejamos losa cerámica 
precisamente para evitar tanto temas de lavado y manejo de detergentes que también perjudica 
mucho el equipo de trabajo sobre todo en temas  respiratorios y el tema  
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Entrevistadora Natalia: de piel 
Entrevistado: De higiene de manos entonces eso es un problema el manejo de detergentes y el 
manejo de grasas tenemos una trampa de grasas que hay unos temitas que hay que resolver, pero 
también digamos que las grasas no van al alcantarillado van a una trampa hay que programar es 
los mantenimientos definitivos y la recolección, pero no van al alcantarillado y eso es una de las 
exigencias hoy para tener una cocina en adecuadas condiciones ambientales. 
Entrevistadora Luisa: listo don Oscar, con esta pregunta terminamos todo lo que queríamos 
saber sobre la parte de la misión ahora vamos a dar paso a la visión con ella queremos saber a 
dónde quiere llegar este The fan Zone que no lo decía inicialmente entonces que es lo que 
verdaderamente quiere la organización. 
Entrevistado: The fan Zone quiere ser una cadena inicialmente nacional en Colombia de sport 
bar, bar restaurante para disfrutar eventos deportivos, el propósito es que en el mediano plazo un 
lapso de 5, 7 años estemos en casi todas las ciudades del país en las principales y las intermedias 
Entrevistadora Laura: como quiere ser reconocida por empleados, e clientes personal externo 
Entrevistado: Lo que pasa es que los reconocimientos son diferentes, quiero que la gente y el 
grupo de colaboradores sientan que la empresa todos los días hace esfuerzos y su junta directiva 
hace esfuerzo para que las cosas funcionen y funcionen bien  y para que ellos estén bien, que se 
respeta su vida personal, que se respeta sus horarios de trabajo, que se les respeta integralmente y 
que queremos que mejoren, el que quiera estudiar digamos que siempre es bienvenido que se 
capaciten de hecho le he insistido mucho al bartender y algunos de los meseros que entren a 
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estudiar inglés que la empresa con todo el gusto aporta y apoya para ese proceso digamos que es 
un tema de crecimiento personal,  ahoritica estamos estructurando ya  el convenido ya con el 
SENA el propósito es que lo mismo empecemos a tener aquí unas capacitaciones de servicio al 
cliente cosas relacionados con el talento humano, crecimiento personal, bueno ese tipo de cosas 
para que la gente avance entonces que queremos que la gente nos vea como una empresa en la 
que quieren trabajar y destacarnos por ese buen trato y ese respeto que difícilmente lo encuentran 
en ese tipo de negocios, queremos que los clientes sientan que esto es un  sitio diferente y que 
acá hay un ambiente diferente y que somos diferente en producto, servicio y ambientación a lo 
que ven en cualquier otra parte, es que lo que hay allá no lo encuentran en ningún otro sitio 
disponible, fantástico eso es lo que queremos que sea una experiencia de vida una experiencia 
diferente para ver y disfrutar eventos deportivos y sus reuniones de trabajo la idea es que este 
espacio también se empiece abrir a otras alternativas 
Entrevistadora Luisa: y como mejorara la empresa la calidad de vida de las personas que 
consuman el producto o el servicio, como impactaría la vida de las personas. 
Entrevistado: Hay una cosa que es muy importante nosotros usamos producto de primera 
calidad eso si es definitivo, nosotros aquí no se busca el producto más barato se busca el mejor 
producto, lo mejor que el mercado nos ofrece, nos han venido a ofrecer licores de todo tipo, 
carne de todo tipo, pollo de todo tipo pero aquí se trabaja producto reconocido, marca reconocida 
y le vamos a dar a la gente la tranquilidad de que no va tener problemas de Salmonella de 
comida insoluble para nada, siempre  es esa  la garantía y esa es la calidad que queremos tener 
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que la gente sienta que todo el producto que consume aquí es de primera calidad que no se va 
encontrar con producto que no esté fresco o mal procesado o mal manejado 
Entrevistadora Natalia: o también en el tema de licores que a veces vienen ilegales, 
adulterados  
Entrevistado: Absolutamente no, todo el licor es legal, todo el licor es legal se compra con 
importadores distribuidores legales y se compran las mejores marcas, nos han ofrecido tequilas, 
rones los que quieras pero se compran solamente  las mejores marcas y las marcas reconocidas 
que permitan que realmente la coctelería no solamente tenga un buen sabor si no que al otro día 
no tengas problemas de salud que si te tomas dos cocteles o un coctel no sea que al otro día estas 
que te mueres, no, no porque licor 
 
Entrevistadora Natalia: es muy importante para el cliente al que va dirigido  
Entrevistado: Total, pues claro y es un cliente que está dispuesto a pagar por un buen producto 
y lo que encuentra aquí es un buen producto , entonces en eso si tratamos de que la calidad no la 
sacrifico seguramente ese es el tipo de cosas que hacen que sea más largo el tiempo de 
posicionamiento, por precio por muchas cosas pero en la  medida que la gente va viniendo se va 
dando cuenta de que la comida es de primera calidad, de que el coctel y el licor es de primera 
calidad de que aquí no le vamos a ofrecer nada adulterado y que todo es estampillado y que todo 
tienen los sellos correspondientes. 
Entrevistadora Laura: Como se adapta la empresa al cambio 
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Entrevistado: Todos los días, todos los días, esta empresa se adapta al cambio todos los días 
aquí re inventamos todos  los días, re inventamos parrillas todos los días, re inventamos platos 
todos los días si una estrategia no nos funciona buscamos otra el día de la madre hubo una 
preparación aquí gigantesca una inversión ni la hijuputa gigantesca y fue un fracaso, pero 
teníamos que inmediatamente que reinventarnos entonces nos reinventarnos con unos platos y no 
seque y no seque  y se ha ido moviendo muy lento pero se ha ido moviendo. 
Entrevistadora Luisa: es un proceso 
Entrevistado: Si, entonces pues toca re inventarse todo el tiempo, toca re inventarse todo el 
tiempo, ahoritica el nuevo capricho del gerente de esta empresa ósea yo, es que hagamos 
desayunos y es que abramos desde las 8 de la mañana y ya  a partir del próximo lunes vamos a 
trabajar  desde las 8 de la mañana vamos a trabajar con desayunos americanos tenemos  en total 
son 27 alternativas, tenemos 9 platos base ya están completamente diseñados tenemos 9 platos 
base, esos 9 platos se mueven con toppings 4 toppings y algunas combinaciones todas estas 
combinaciones posibles nos dan 27 alternativas de desayuno, no vamos a sacar 27 en la carta 
vamos a  sacar 9 con 4 toppings pero a la realidad es que todas esas mezclas nos pueden dar 
hasta 27 alternativas de desayuno. 
Entrevistadora Luisa: Pues muy importante porque tengo entendido que acá arriba hay un 
gimnasio eso les puede servir mucho a las personas que madrugan y más si de pronto entrando 
en el cuento fitness no se tener desayunos saludables para estas personas  
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Entrevistado: Si, parte de lo que digamos que tenemos desayunos con fruta, con panqueis con 
huevo con grasita pero también tenemos otras alternativas un poco más fitness que acompañen 
también otra alternativa 
Entrevistadora Luisa: don Oscar usted cómo piensa lograr que The fan Zone sea una empresa 
competitiva a nivel con todas las otras de acá de Pereira 
Entrevistado: Nosotros le estamos apuntando mucho al reconocimiento de marca, en cuento al 
que el servicio es bueno la calidad es buena y somos diferentes a que siempre te encuentras un 
espacio diferente y a que el espacio sea cómodo, pudo haber sido mucho más económico tener 
mesas más pequeñas, sofás más pequeños, o ni siquiera sofás si no otro tipo de sillas pero no le 
abríamos dado el concepto y el toque que realmente este tipo de unidad de negocio requiere, 
nosotros en la región no estamos acostumbrados a esto, no estamos acostumbrados a los bares 
deportivos, no estamos acostumbrados a sofás no estamos acostumbrados bares en altura, ósea 
esto es completamente nuevo, esto es un proceso de educación, educar el cliente  
Entrevistadora Natalia: es un proceso lento, pero es muy bueno 
Entrevistado: Si exacto es educar el cliente 
Entrevistadora Luisa: Ustedes están trabajando bajo la estrategia de diferenciación. 
Entrevistado: Total 
Entrevistadora Luisa: Ósea no les interesa precios bajos, no les interesa nada, solo 
diferenciarse de las demás personas 
Entrevistado: Si exactamente, La estrategia de precios no me interesa  
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Entrevistadora Natalia: cuales son los planes que tiene a corto mediano y largo plazo para la 
organización 
Entrevistado: En el tema, el corto plazo si definitivamente ampliar los horarios, ofrecer los 
productos diferenciales y los convenios corporativos con diferentes organizaciones, para eso ya 
contratamos una persona que va manejar y va trabajar un portafolio de servicios nuestro con las 
grandes empresas de la región para hacer aquí desayunos de trabajo, almuerzos de trabajo, tardes 
lúdicas con equipos de talento humano y celebraciones, invitaciones digamos a lanzamiento de 
producto, servicios, conferencias etc. Etc...  tenemos todas las herramientas audiovisuales y de 
sonido para hacerlo y la sala VIP no tenemos ningún problema entonces le estamos apostando a 
eso también a los convenios empresariales que nos permitan hacer 3, 4 digamos reuniones 
empresariales a la semana obviamente se nos va dinamizar mucho más la operación eso en el 
corto plazo, en el mediano plazo más cosas quiero más pantallas, si en el mediano quiero más 
pantallas,  quiero otro sistema de video Wall, en el mediano plazo ya me soñé la remodelación 
dentro de dos años y es sacar el bar de allá y traérmelo para acá para el centro  
Entrevistadora Natalia: queda genial en el centro 
Entrevistado: Exactamente en la segunda columna,  la segunda columna  va ser el eje del bar, 
ese pues es una remodelación que estoy soñando para el 2020, 2021 más o menos que la gente no 
vea lo mismo es decir reinventarnos también en el espacio físico cada 3 años, que la gente 
empiece a ver cosas diferentes y lo mismo en la carta y lo que no empiece a rotar sale y en la 
coctelería pues reforzar lo que tenemos y  lo que no rota pues también sale, pues digamos que  
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esto es una reinvención constante y queremos es que la gente nos vea de manera diferente, y en 
el largo plazo si definitivamente consolidarnos como cadena a nivel nacional, ósea en este 
momento ya tenemos una propuesta de un grupo inversionista de la ciudad de Cali que quiere 
montar este negocio este mismo concepto como nos lo planteamos aquí lo quieren montar en 
Cali y están dispuestos hacer la inversión que es lo que quiero yo terminar darle después del 
mundial a esto porque la época mundial, viene mundial, tour de vuelta España y tour de Francia 
y luego final de futbol colombiano, bueno todo ese tipo de cosas entonces por lo menos terminar 
mundial hacer una medición financiera del modelo de negocio para poderle garantizar a los 
futuros inversionistas una información fidedigna del funcionamiento del modelo de negocio y 
definir qué áreas serían las ideales para esos futuros inversionistas de acuerdo a como 
manejamos el negocio para eso a eso es lo que le estamos apuntando en el largo plazo pues por 
decirlo de alguna manera. 
Entrevistadora Luisa: Don Oscar teniendo en cuenta que en la visión es muy importante 
establecer un periodo de tiempo para el cumplimiento de lo que es como tal la visión usted cuál 
cree que considera el tiempo que sería conveniente 
Entrevistado: 5 años 
Entrevistadora Luisa: 5 años ósea, La visión va a estar estructura a 5 años, ok 
Listo entonces también con esta parte terminamos lo que es el cuestionario de la visión, ahora 
vamos a entrar un poquito en lo que es la cultura de la empresa, como quiere usted que sean los 
objetivos, todo esto 
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Entrevistadora Laura: Los valores específicamente 
Entrevistadora Luisa: eso los valores perdón  
Entrevistadora Laura: Entonces cuales son las creencias y prioridades éticas que maneja en 
este momento la empresa o que usted quiere implementar  
Entrevistado: Primero que todo respeto, compromiso honestidad sí, eso es fundamental en 
cualquier organización, respeto con los compañeros de trabajo, respeto con su trabajo, respeto 
con la organización que haya honestidad que haya lealtad y que haya compromiso esos son los 
elementos más importantes nada de creencias religiosas ni políticas nada de esa vaina no me 
interesa tampoco temas de genero no me interesa aquí tanto en la parte laboral como en los 
espacios digamos es un negocio abierto para cualquier persona, cualquier persona que quiera 
estar aquí  bienvenido amarillo, rojo, azul, blanco, negro , verde lo que sea aquí caben siempre 
van a encontrar un espacio en The Fan Zone tanto pues digamos que nos hemos diseñado hasta  
la coctelería, tenemos un coctel que combina diseñado para la comunidad lgtbi  es un Martini de 
chocolate entonces tiene esa fuerza del Martini con la delicadeza  del dulcecito del chocolate 
para la niña niño y el niño niña si, entonces digamos que queremos que todo el mundo se 
identifique aquí así como tenemos la cerveza artesanal así como tenemos la cerveza Stella Artois 
que es un poco más de macho o la budweiser o tenemos la club trigo para el ejecutivo fit 
tenemos de todo aquí el propósito es que todo el mundo encuentre en las diferentes cervezas y en 
los diferentes cocteles. 
Entrevistadora Natalia su estilo 
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Entrevistado: Su estilo y su tendencia y su gusto entonces tenemos de todo para todos y para 
todas las niñas entonces todo el mundo se tiene que sentir cómodo, lo mismo en el tema de los 
juegos, entonces hay juegos hay consolas temas más modernos para los niños y para los grandes 
que les gusta los videojuegos y en la mesa entonces el billar, bueno  también soñarnos otras 
cosas de entretenimiento en las mesas juegos de mesas para que la gente también se entretengan 
aquí, para que los señores mayores puedan venirse a jugar un parques y un domino sin ningún 
problema con una cerveza ósea que sea un tema muy fácil y muy dinámico, no existe eso aquí 
eso es lo que queremos que la gente encuentre ese espacio de entretenimiento aquí, no queremos 
un bar de borrachos eso si para mi es claro no quiero un bar de borracho. 
Entrevistadora Luisa: Entonces la estructura de nosotras o lo que queremos plantearle son 4 
objetivos 4 valores perdón que los identifiquen entonces con lo que usted me decía sería el 
respeto 
Entrevistado: Compromiso, lealtad, y honestidad 
Entrevistadora Luisa: esos los identifican totalmente 
Entrevistado: El que no esté montado en ese bus la puerta está abierta, así de simple la puerta 
está abierta y no tolero nada que le falle a eso ósea si la gente no se me compromete con el 
trabajo váyase a buscar a otro lado, porque yo como gerente y como administrador y como 
copropietario de este negocio, trato de ser muy comprometido con cumplirle a mi gente y se 
hacen muchos esfuerzos y Laura lo sabe qué yo hago unos esfuerzos  increíbles y saco la plata de 
donde no la tengo pero para cumplirle a la gente, para que tenga su dotación y no solamente es 
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un salario que la gente tenga para comer, mire en ningún bar y en ningún restaurante le dan la 
comida en la gente aquí en los momentos más difíciles aquí se le da la comida a la gente, que 
tengan una dotación adecuada que tengan, los tenis por ejemplo que uno le compra tenis de 20 
mil pesos a la gente, son tenis los que son de marca cosas costosas pero buenas calidad, 
comodidad y no tanto por el costo si no que cuando uno trabaja de pie y caminando todo el 
tiempo si tiene un calzado inadecuado pues  va vivir cansado va vivir con molestias va vivir 
enfermo 
Entrevistadora Natalia: preocupado 
Entrevistado: Claro, entonces el propósito es que ese tipo de cosas nosotros se la resolvemos a 
la gente, concéntrese usted en su trabajo, en atender bien las mesas en atender bien al cliente en 
servir bien eso es lo que necesitamos y ese es el propósito y el que no se quiera montar en ese 
bus se va y hemos rotado personal, y hemos visto por acá ha pasado gente muy buena respetuosa 
y muy irrespetuosos también entonces y cuando se empiezan a generar esos problemas con los 
mismo compañeros esos choques cuando uno empieza a ver que una persona que genera como 
controversia y que empieza es a generar un malestar en el equipo 
Entrevistadora Laura: empieza a intoxicar a los demás 
Entrevistado: Exacto y yo en eso si para tomar decisiones si no tengo ningún problema 
Entrevistadora Luisa: Lo más importante es tener un buen clima laboral, creo que es 
indispensable para uno tenerle amor a su trabajo y trabajar bien. 
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Entrevistado: Exacto, porque la gente otra vez encontrarme con ese hijuetantas no no eso no 
funciona no no es adecuado que hay problemas como en todas partes, claro para eso nos 
contratan para resolver problemas que tal que no, pero en la medida en que las cosas funcionen 
pues la idea es que todo avance de la mejor manera. 
Entrevistadora Laura: listo entonces damos por finalizada esta entrevista reunión 
Entrevistado: Bueno espero documentos 
Entrevistadora Luisa: muchas gracias por su tiempo por su atención y por dar respuesta a 
nuestras preguntas esperamos. 
Entrevistadora Laura:  tener resultados prontamente 
Entrevistado: Antes de empezar pues a modo de recomendación antes de que plasmen esto 
háganle un recorridito a Porter y antes de plasmar para que lo revisen o pueden revisar en el 
documento y seguramente con esto van a complementar mucho mejor esta ida. 
Entrevistadora Luisa: bueno señor muchas gracias, muy amable. 
 
Transcripción entrevista colaboradores 
Primera entrevista  
Entrevistadora: Muy buenas tardes, como les comentaba anteriormente vamos a hacer una 
entrevista, con respecto a todos los puntos principales que tiene en este momento la empresa en 
debilidades y fortalezas y para retroalimentar la información que tenemos nosotros previamente, 
entonces, ¿cuál es su nombre? 
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Entrevistado # 1: Mi nombre es Arley Ereira. 
Entrevistadora: ¿Cuál es su cargo en la empresa? 
Entrevistado # 1: Mi cargo es mesero. 
Entrevistadora: Bueno con el objetivo como le decía anteriormente de identificar las 
fortalezas, ¿usted cree que la empresa brinda apoyo para el crecimiento personal y profesional de 
los colaboradores? 
Entrevistado # 1: Si, claro. 
Entrevistadora: ¿De qué manera? 
Entrevistado # 1: La manera en que le da la facilidad la empresa para uno estudiar. 
Entrevistadora: Le da la facilidad en el tema de horario. 
Entrevistado # 1: Si, es muy flexible en cuanto a este tema. 
Entrevistadora: Bueno, ¿qué cosas considera que hace muy bien la empresa, mejor que su 
competencia? 
Entrevistado # 1: Pues, algo que he visto yo es que muestra mucha publicidad en pantallas, se 
ha visto mucho en pantallas y por redes sociales. 
Entrevistadora: ¿La empresa es fuerte en el mercadeo o segmento al que apunta? ¿por qué? 
Entrevistado # 1: Porque como dije anteriormente siempre muestra los productos, 
promociones y programación de las comidas por medio de las redes sociales y pautas 
publicitarias. 
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Entrevistadora: ¿De qué manera se evidencia el compromiso del equipo de trabajo con la 
empresa? 
Entrevistado # 1: Ejerciendo de la mejor manera las funciones que se nos asignen a todos. 
Entrevistadora: ¿Qué cosas son las que la empresa no hace bien, incluso peor que otros?, ¿qué 
considera usted que la empresa en este momento está fallando?, ¿cuáles son las falencias o qué 
debe cambiar? 
Entrevistado # 1: En este caso, no tendría como identificado algo en lo que la empresa este 
fallando, hasta el momento todo ha ido bien, todo se ha estado desarrollando de la mejor manera. 
Entrevistadora: Ósea que para usted en este momento ¿todo está bien? 
Entrevistado # 1: Si. 
Entrevistadora: No hay problemas, no hay nada. 
Entrevistador # 1: No. 
Entrevistadora: Bueno, ¿los productos o servicios satisfacen tendencias de consumo o podrían 
adaptarse para hacerlo? 
Entrevistado # 1: Satisfacen las tendencias de consumo. 
Entrevistadora: Si, ¿por qué? 
Entrevistado # 1: Porque pues se ofrece una carta muy amplia con este objetivo de satisfacer 
al cliente. 
Entrevistadora: ¿Qué cosas hacen los competidores de mejor forma que la empresa? 
Entrevistado # 1: Pues muchas veces tengo que jugar con los precios. 
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Entrevistadora: Ósea aplican estrategias de precios. 
Entrevistado # 1: Si  
Entrevistadora: Bueno Arley, muchas gracias por su tiempo, que este muy bien. 
 
Segunda entrevista 
Entrevistadora: Con el fin de identificar fortalezas y debilidades de la empresa The Fan Zone, 
sería tan amable de decirme las preguntas que le voy a decir a continuación, en este caso ¿cuál es 
su nombre? 
Entrevistado # 2: Jayson Felipe. 
Entrevistadora: ¿Cargo? 
Entrevistado # 2: Soy auxiliar de cocina. 
Entrevistadora: ¿La empresa le brinda el apoyo en el crecimiento personal y profesional a los 
colaboradores, usted cree que si o no? 
Entrevistado # 2: La verdad no, pues yo pienso que la empresa se está ligando más es en el 
crecimiento de la empresa más en lo que se está viendo al empleado en sí, yo pensaría que más 
adelante cuando se desarrolle más la empresa, puede que, si se dé y pues haya un cambio de 
opinión, pues eso es lo que yo pienso. 
Entrevistadora: ¿Qué cosas considera que hace muy bien la empresa, mejor que la 
competencia? 
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Entrevistado # 2: Brinda un espacio único, en donde el ciudadano pereirano comúnmente no 
conoce, se está brindando pues, servicios como cine, atención totalmente al cliente, pantallas 
múltiples para ver partidos de futbol que eso es algo que no se consigue en otro lado, pensaría yo 
que esa es la parte fundamental que le brinda acá el establecimiento. 
Entrevistadora: ¿La empresa es fuerte en el mercado en el que está y por qué? 
Entrevistado # 2: Actualmente sí, ya que se está ligando mucho al deporte, se está viendo que 
las competencias, pues el desarrollo deportivo se, es muy amplio, pero pensaría que de momento 
no está pegando fuerte ya que pues es algo nuevo que se le da al ciudadano. 
Entrevistadora: ¿Se evidencia el compromiso del equipo de trabajo con la empresa? 
Entrevistado # 2: Sí, totalmente. 
Entrevistadora: Listo, para identificar los problemas que tiene la empresa, ¿qué cosas cree 
usted que la empresa no hace bien, peor que otros? 
Entrevistado # 2: Bueno la verdad no sé, yo pienso que es la parte sistemática que esta hoy 
actualmente, ya que, pues es una empresa nueva, pues hay cositas que debe mejorar. 
Entrevistadora: ¿Cuáles cree que son las razones detrás de los problemas existentes? 
Entrevistado # 2: Las razones es que no hay un sistema que esté acorde con lo que tiene el 
establecimiento hoy en día, pensaría que debe, no sé, como crear un sistema de cuentas para que, 
pues el cliente o la persona que venga acá a comer le sea más fácil el pago, ya que se está viendo 
mucha congestión por eso.  
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Entrevistadora: ¿Los productos o servicios satisfacen tendencias de consumo o podrían 
adaptarse para hacerlo? 
Entrevistado # 2: Sí claro, ya que, pues se le está brindando todos los servicios, tanto para 
divertirse como para tomar y comer. 
Entrevistadora: ¿Qué cosas hacen los competidores de mejor forma que la empresa? 
Entrevistado # 2: Bueno la verdad no sé, yo pienso que es la experiencia que llevan. 
Entrevistadora: La trayectoria. 
Entrevistado # 2: Sí es la trayectoria más que pues algo especifico, yo pensaría que mientras 
más tiempo vaya teniendo la empresa más enganche va a estar junto con la competencia. 
Entrevistadora: Bueno, muchas gracias. 
Tercera Entrevista  
Entrevistadora: Bueno, buenos días, ¿cómo está? 
Entrevistado # 3: Bien  
Entrevistadora: Bueno como le comentaba le voy a hacer una breve entrevista de acuerdo con 
todos los temas relacionados con debilidades y fortalezas de la empresa, entonces, ¿Cuál es su 
nombre? 
Entrevistado # 3: Sebastián Guerrero Cárdenas 
Entrevistadora: ¿Cuál es su cargo? 
Entrevistado # 3: jefe de cocina 
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Entrevistadora: Con el objetivo de identificar las fortalezas, ¿usted cree que la empresa brinda 
apoyo para el crecimiento personal y profesional de los colaboradores? 
Entrevistado # 3: Sí 
Entrevistadora: ¿Por qué? 
Entrevistado # 3 Pues, siento que hay una estabilidad laboral en comparación a los otros 
lugares en donde he trabajado, aquí esta empresa me brinda estabilidad laboral, eso es lo que uno 
busca. 
Entrevistadora: ¿Que considera usted que hace muy bien la empresa mejor que la 
competencia? 
Entrevistado # 3: Que no se miden a la hora de comprar materia prima, o pues de, ósea no me 
limita a la hora de mercar, de producción no me limita. 
Entrevistadora: ¿La empresa es fuerte en el mercado o en el segmento en el que se encuentra 
en este momento? 
Entrevistado # 3: Yo digo que para mí lo es, viéndolo como va es uno de los mejores de 
Pereira, y como sport bar, la verdad yo no conozco otros sport bar, pero para mí es uno de los 
mejores, si no que estamos empezando y pues aún no está acreditado, pero en infraestructura, la 
sala VIP, el barman que tenemos que es muy bueno, la comida, el local como es de grande, todo 
como está es uno de los mejores. 
Entrevistadora: ¿Se evidencia el compromiso del equipo de trabajo con la empresa? 
Entrevistado # 3: Sí, algunos, algunos sí, o unos más que otros, mejor dicho. 
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Entrevistadora: ¿Qué considera que la empresa no hace muy bien en este momento o que hace 
peor que la competencia? 
Entrevistado # 3: Yo no digo que haga mal, yo pienso que eso es, ósea esta empresa está 
teniendo algo que yo creo que todas las empresas pasaron en cierto momento cuando arrancaron, 
que es que aún, pues yo siento que aún está un poco, ósea hay muchas cosas que pueden cambiar 
de unas a otras precisamente porque está arrancando, porque por ejemplo, el cambio en horarios 
y cosas así se pueden ver afectados, o no afectados pero puede haber un cambio de un día para 
otro, pero son cosas que se entiende porque estamos arrancando, igual eso nos lo advirtieron. 
Entrevistadora: ¿Cuáles cree que son las razones detrás de estos problemas existentes? 
Entrevistado # 3: Pues vuelvo y digo que estamos arrancando, que estamos probando, por 
ejemplo, en un principio yo recuerdo que se iba a decir que no se iba a venir un día a la semana y 
pues efectivamente no, que en un principio que todos los días se iba a trabajar hasta media noche 
y no, ya se acomodó, ósea se va acomodando poco a poco las cosas como va pasando el tiempo, 
ósea todo se va acomodando solito, igual es que apenas llevamos dos meses. 
Entrevistadora: ¿Los productos y servicios satisfacen las necesidades de consumo o podrían 
adaptarse a ellas? 
Entrevistado # 3: ¿Cómo así, como cliente? 
Entrevistadora: Sí, ¿satisface las tendencias de los clientes o tienen que adaptarse más? 
Entrevistado # 3: Yo pienso que eso va atado al concepto, ósea, acá no podemos vender arroz 
paisa, pues por decirse, el concepto es americano y pues yo pienso que se le está dando un 
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excelente manejo a eso, pues por los desayunos que vamos a arrancar, comida que estamos 
vendiendo es muy americana y pues yo no he recibido quejas de la comida, la verdad. 
Entrevistadora: ¿Qué hacen mejor los competidores que la empresa? 
Entrevistado # 3: Pues es que yo no le veo competidor, no le veo competencia a esto. 
Entrevistadora: No una competencia tan directa, un ejemplo de los otros competidores, La 
Ruana y esos, que no son tan directa pero que de toda forma son competidores porque tienen 
eventos y cosas así. 
Entrevistado # 3: Ah ya, eso es en antigüedad, definitivamente en antigüedad y otra cosa, lo 
que pasa es que yo tengo la experiencia en ese sentido y es el punto, a mí este local me parece 
excelente y que quede en un quinto piso me parece muy bueno y todo el que llega acá queda 
pues encantado, pero la gente, pues yo pienso, que la gente llega hasta allá a Buñuelos Días o 
hasta donde era La Roma, y se devuelve o hasta Barcelona, inclusive creo que hasta Barcelona 
tampoco llegan mucho, entonces digamos que falta como que esta cuadra sea más comercial, y 
que sepan que aquí hay un bar, eso es lo que yo pienso, porque pues La Ruana es muy fácil, tiene 
antigüedad por ejemplo, y segundo queda en plena circunvalar ahí subiendo a la vista, ósea es 
muy fácil, igual todos lo que quedan ahí están en plena circunvalar, nosotros estamos en la 
circunvalar pero es muy arriba, como digo para mucha gente la circunvalar es hasta Buñuelos 
Días y se devuelven, pienso yo que es eso. 
Entrevistadora: Bueno, ¡muchas gracias! 
Cuarta entrevista 
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Entrevistadora: Muy buenas tardes, ¿cómo está? 
Entrevistado # 4: Muy bien  
Entrevistadora: Bueno, la siguiente entrevista tiene como objetivo identificar las fortalezas y 
debilidades de la empresa The Fan Zone. ¿Cuál es su nombre? 
Entrevistado # 4: Gustavo Lugo. 
Entrevistadora: ¿Cuál es su cargo en la empresa? 
Entrevistado # 4: Soy barman. 
Entrevistadora: Con el fin de identificar las fortalezas, ¿usted cree que la empresa brinda 
apoyo para el crecimiento personal y profesional de los colaboradores? 
Entrevistado # 4: Sí 
Entrevistadora: ¿Por qué? 
Entrevistado # 4: En el sentido en que se pueden realizar combos para que los clientes tengan 
más espacio para compartir con su familia. 
Entrevistadora: ¿Qué cosas considera que hace muy bien la empresa, mejor que su 
competencia? 
Entrevistado # 4: Brinda un espacio muy amplio en comparación a otros bares, brinda una 
muy buena experiencia. 
Entrevistadora: ¿La empresa es fuerte en el mercado o en el segmento al que apunta? 
Entrevistado # 4: Sí es fuerte, claro que sí, por el impacto cuando se entra al establecimiento, 
lo que se ofrece es un sport bar y desde la entrada tiene total cobertura. 
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Entrevistadora: ¿De qué manera se evidencia el compromiso del equipo de trabajo con la 
empresa? 
Entrevistado # 4: En su puntualidad, en la adaptación de horario rotativo, y ya. 
Entrevistadora: Con el objetivo de identificar las debilidades de la empresa ¿qué cosas son las 
que la empresa no hace bien, incluso peor que otros? 
Entrevistado # 4: No hay algo peor, sino que de pronto se tenga otro diseño de carta, es lo 
único que de pronto yo veo que tiene que mejorar la empresa. 
Entrevistadora: ¿Cuáles cree que son las razones detrás de los problemas existentes? 
Entrevistado # 4: Pienso que estábamos esperando un patrocinio de una empresa que nos 
patrocine la carta, pero no ha llegado. 
Entrevistadora: ¿Los productos o servicios satisfacen tendencias de consumo o podrían 
adaptarse para hacerlo? 
Entrevistado # 4: Sí, hay productos que identifican el lugar y eso hace la diferencia 
comparando otros productos de otras empresas. 
Entrevistadora: ¿Qué cosas hacen los competidores de mejor forma que la empresa? 
Entrevistado # 4: No, para mí no hay, creo que hay mejores cosas, pienso que The Fan Zone 
ha hecho las cosas muy bien en cuanto a publicidad y eso, los productos, pero no que haya algo 
así. 
Entrevistadora: ¡Muchas gracias! 
Quinta entrevista 
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 Transcripción de la entrevista 
Entrevistadora: Buenas tardes, nos encontramos realizando una entrevista a la empresa The 
Fan Zone, Nos encontramos con… 
Entrevistado # 5: Juliana Chacón. 
Entrevistadora: Juliana ¿cuál es el cargo que usted desempeña en esta empresa? 
Entrevistado # 5: Mesera. 
Entrevistadora: Con el objetivo de identificar las fortalezas, cuéntenos, ¿la empresa brinda 
apoyo para el crecimiento personal y profesional de los colaboradores? 
Entrevistado # 5: Me parece que sí, porque algunos de los compañeros con los que trabajo 
también estudian, entonces la empresa le da la oportunidad de un estudio aparte de trabajar 
también, entonces me parece excelente eso.  
Entrevistadora: ¿Qué cosas considera que hace muy bien la empresa mejor que su 
competencia? 
Entrevistado # 5: Brinda un buen servicio y ofrece productos de excelente calidad. 
Entrevistadora: ¿La empresa es fuerte en el mercado o al segmento al que apunta?  
Entrevistado # 5: Sí, ofrece promociones constantemente y en fechas especiales ofrecen 
descuentos y también promoción que atrae gente y ofrece un muy buen servicio. 
Entrevistadora: ¿Se evidencia el compromiso del equipo de trabajo con la empresa? 
Entrevistado # 5: Sí, porque siempre brinda lo mejor para el cliente y para que el cliente salga 
satisfecho. 
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Entrevistadora: ¿Qué cosas son las que su empresa no hace bien, incluso peor que otros? 
Entrevistado # 5: Hasta el momento no he encontrado ninguna falencia. 
Entrevistadora: ¿Los productos o servicios satisfacen tendencias de consumo o podrían 
adaptarse para hacerlo? 
Entrevistado # 5: Sí, porque ofrece variedad de productos de comidas, pues para el cliente 
tener varias opciones. 
Entrevistadora: ¿Qué cosas hacen mejor los competidores, mejor que su empresa? 
Entrevistado # 5: Hasta ahora no he visto que la empresa, no he visto esas falencias, siempre 
busca estar actualizada en cuanto a variedad y comida. 
Entrevistadora: Eso era todo Juliana, ¡muchas gracias! 
